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 El propósito del presente estudio se orientó a establecer la relación entre la 
evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas 
del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. La investigación se desarrolló en 
las líneas del enfoque cuantitativo, con un tipo de investigación sustantiva o de base, 
implementando diseño descriptivo correlacional, con el método hipotético deductivo. Se 
trabajó con una muestra de  docentes. La técnica utilizada para recabar la información 
respectiva fue la encuesta, apoyada en los instrumentos: cuestionario sobre evaluación 
institucional y cuestionario sobre calidad del servicio educativo. El diseño estadístico 
contempló estadísticas descriptivas e inferenciales. Las conclusiones a las que se arribó 
son las siguientes: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, 
considerando todas sus dimensiones, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
 













The purpose of this study was to establish the relationship between the institutional 
evaluation and the quality of educational service in the Educational Institutions of the first 
sector of Villa el Salvador UGEL 01 - 2018. The research was developed along the lines of 
the quantitative approach, with a type of substantive or basic research, implementing 
descriptive correlational design, with the hypothetical deductive method. We worked with 
a sample of teachers. The technique used to collect the respective information was the 
survey, supported by the instruments: questionnaire on institutional evaluation and 
questionnaire on quality of the educational service. The statistical design contemplated 
descriptive and inferential statistics. The conclusions reached are the following: There is a 
significant relationship between the institutional evaluation, considering all its dimensions, 
and the quality of educational service in the Educational Institutions of the first sector of 
Villa el Salvador UGEL 01 - 2018. 
 













En la actualidad, la evaluación educativa, vista desde la perspectiva de los propósitos 
de la implementación del sistema educativo, ofrece a las instituciones educativas las 
herramientas necesarias para recabar la información correspondiente, con la finalidad de 
establecer la toma de decisiones y con ello lograr sus objetivos, para que con el 
cumplimiento de estos objetivos respondamos y cumplamos los objetivos que toda 
sociedad se ha fijado: su desarrollo, porque no hay que olvidar que la educación es el 
medio por el cual toda sociedad llegará a establecer los niveles de crecimiento y desarrollo 
requeridos en el país. 
Por otro lado, la calidad del servicio educativo, desde la perspectiva de la mejora 
continua, nos señala la necesidad de asegurarnos de que tanto el docente como el 
estudiante trabajen activamente y en conjunto para la obtención de los logros 
correspondiente y se obtenga mejores resultados.  
En todos los modelos de calidad o instrumentos de diagnóstico de calidad, se 
ordenan sistemáticamente los factores más críticos para el buen funcionamiento de toda la 
institución, así podemos ver la mejora. Así mismo se considera al usuario y su satisfacción 
con el producto o servicio recibido, como parte activa e importante dentro del proceso. 
Por lo tanto, la calidad del servicio educativo, supone eficiencia, es decir la 
capacidad de producir lo máximo con el mínimo de tiempo y que implica eficacia, en el 
sentido de poseer la capacidad para lograr los objetivos propuestos. 
La calidad es una especie de tensión ideal que nos motiva, a la mejora permanente de 
todo cuanto hacemos, en este caso, el ámbito educativo; no tiene necesariamente que 
construir un punto de llegada, siendo, más bien un perfeccionamiento constante de todo 
cuanto hacemos en esa búsqueda de la perfección humana. 
En esa perspectiva, presentamos el presente estudio, considerando la relevancia 
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correspondiente, dejando constancia de que contempla cinco capítulos y sus 
correspondientes rubros:  
El Capítulo I: comprende la identificación del problema, la formulación del 
problema, la formulación de los objetivos, la importancia, los alcances de la investigación 
y las limitaciones de la investigación. 
El Capítulo II: comprende los antecedentes de estudio, las bases teóricas 
conceptuales y la definición de términos básicos. 
El Capítulo III: comprende la formulación de las hipótesis, determinación de las 
variables y la operacionalización de variables. 
El Capítulo IV: determina el enfoque de investigación, el tipo, diseño, método, la 
determinación de la población y muestra de estudio, las técnicas e 
Instrumentos de recolección de información y explica el tratamiento estadístico 
utilizado.  
El Capítulo V: comprende la validez y confiabilidad de los instrumentos, la 
presentación y análisis de resultados, la contrastación de hipótesis y discusión de 
resultados. 










Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
El sistema educativa advierte y es consciente de las diversas dificultades que 
atraviesan las instituciones educativas, específicamente en relación con la gestión 
institucional, al no existir compatibilidad en sus aspectos tan importantes como son la 
gestión pedagógica, organizativa, administrativa y en lo concerniente a la vinculación con 
el entorno, debido a la falta de comunicación entre personal administrativo y las escasas 
posibilidades del mantenimiento de las instituciones educativas en relación a su 
infraestructura y equipamiento educativo, además de ello, presentan bajos niveles de 
relaciones interpersonales y el pobre o casi nulo liderazgo que ejercen los directivos y 
docentes en las instituciones educativas. 
Es importante considerar que la dirección de la institución educativa debe lograr que 
el personal se sienta comprometido y que quiera a su Institución Educativa, se identifique, 
la sienta suya y exista la necesidad de hacer de ésta la mejor institución de todas, con la 
buena conducción de la Gestión y Administración del Director, con dedicación, creatividad 
y desprendimiento de los docentes para mejorar la calidad del servicio educativa de cada 
una de las instituciones educativas. 
Al respecto Álvarez (2007) sostiene que: 
Se trata de una gestión donde se dan procesos educativos que atraviesan todas las 
acciones y espacios de la organización, desde el aula hasta la vida institucional, desde el 
microcosmos estrictamente pedagógico, hasta los diversos universos, dimensiones y 
procesos organizacionales que hacen posible o no una enseñanza y unos aprendizajes con 
determinadas características (Álvarez, 2007, p. 15). 
El diagnóstico realizado en la institución educativa mediante la observación, existen 
2 
similitudes hacia la gestión y la calidad, ya que presentan dificultades para la inserción de 
la Institución Educativa en la comunidad, entre ellos, hay poca realización, bastante 
improvisación, poca participación del profesorado por ser nuevo, no existe captación de 
recursos, tardía comunicación, también la no unificación de opiniones para la elaboración 
de actividades, así como la mayoría de los docentes no están actualizados, existe escasez 
de material didáctico, hay tardía distribución de los documentos de evaluación, escasa 
participación con nuestro acervo cultural, falta de política de seguridad, los alumnos que 
no practican los valores básicos, humanos y cristianos, con baja autoestima, interrupción 
de labores por parte de los padres de familia y docentes, no existe compromiso para 
participar en los eventos culturales y otros, no cuenta con ingresos propios. 
Sin embargo, es bueno advertir que en las Instituciones Educativas del primer sector 
de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018, los docentes fomentan los valores y 
responsabilidades como: el respeto democrático, creativo, innovador, se despierta el interés 
en el alumno para su aprendizaje, la evaluación es permanente, individual y grupal, es 
pertinente a la realidad, se promueven el auto e interaprendizaje del alumno y los docentes, 
utilizan estrategias de aprendizaje significativo, apoyo incondicional hacia los alumnos. 
En el nuevo paradigma, la gestión escolar que se instauró en las instituciones 
educativas se dirigen a elevar los resultados, utilizando estrategias como la articulación de 
proyectos en la toma de decisiones, que está dirigida fundamentalmente a acrecentar las 
labores pedagógicas de los docentes, se entiende en este nuevo paradigma a la gestión por 
su aporte a un proceso participativo e integral que conlleva a los agentes y dispositivos 
forzosos para llegar a las metas instituciones en pos de la mejorara del servicio educativo 
esto basado en una cultura de auto-evaluación donde se revise periódicamente las acciones 
educativas, el trabajo mancomunado así como los resultados logrados en la gestión. 
Álvarez (2007) precisa que otras organizaciones como el Banco Mundial (2017), 
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realizaron evaluaciones a los estudiantes de educación básica donde se aprecia que el 
23,1% de los estudiantes logran alcanzar promedios aceptables en el desempeño en 
razonamiento matemático y el 42 % de los estudiantes logran alcanzar promedios 
aceptables en comprensión lectora, considerado estos resultados como un avance en 
comparación de las anteriores evaluaciones realizadas por la misma entidad. 
Ante esta situación problemática se considera que la gestión institucional debe de 
utilizar técnicas de conducción para el proceso de sus acciones y al avance de sus metas, es 
así que la gestión institucional adecuada se percibe cuando se diseña políticas 
institucionales que se traducen en proyectos para un único proceso, siendo sumamente 
importante, promover la evaluación institucional para inferir la calidad del servicio 
educativo que se brinda en la actualidad. 
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
PG: ¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación institucional y la calidad de servicio 
educativo en las Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 
01 – 2018? 
1.2.2. Problemas específicos 
PE1: ¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018? 
PE2: ¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018? 
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PE3: ¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018? 
PE4: ¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018? 
PE5: ¿Cuál es la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018? 
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
OG: Determinar la relación que existe entre la evaluación institucional y la calidad de 
servicio educativo en las Instituciones Educativas del primer sector de Villa el 
Salvador UGEL 01 – 2018. 
1.3.2. Objetivos específicos 
OE1: Establecer la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
OE2: Establecer la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
OE3: Establecer la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
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OE4: Establecer la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
OE5: Establecer la relación que existe entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
1.4. Importancia y alcances de la investigación 
El presente estudio está motivado por la inquietud de profundizar el análisis de un 
tema de mucha importancia para el sector educativo como lo es la Evaluación Institucional 
y la Calidad Educativa, en todos los niveles y modalidades de la educación nacional. 
Importancia teórica 
Es relevante por el aporte teórico del estudio al revisar las bases teóricas, los 
diferentes enfoques metodológicos, el diagnóstico de la realidad educativa y la experiencia 
docente, como sustento epistemológico que permitan la construcción de un Plan de 
Evaluación Institucional que constituya una herramienta para retroalimentar la cultura de 
evaluación institucional y mejorar la calidad educativa de las instituciones educativas. 
Justificación práctica 
Partiendo que la calidad de servicio educativo que está concebido como un proceso 
social, esta investigación tiene importancia práctica, por cuanto sus resultados en la 
aplicación de los instrumentos, los cuales pueden ser utilizados en otras investigaciones si 
se desea evaluar las variables estudiadas. 
Importancia metodológica 
Atendiendo a los objetivos de esta investigación, su ámbito corresponde al análisis 
del enfoque de evaluación institucional para centros educativos, en el nivel de educación 
secundaria. La investigación se abordó hasta la fase de validación del plan por expertos, 
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dado que la implementación práctica del mismo requiere de un lapso mayor de tiempo al 
propuesto para la ejecución del trabajo de tesis. En todo caso, su aplicación y evaluación 
puede constituir un tema de investigación posterior. Además, el mismo podrá ser aplicado 
en instituciones públicas, haciendo las adaptaciones correspondientes según el contexto 





2.1. Antecedentes de la investigación  
2.1.1. Antecedentes nacionales 
Hidalgo (2016), en su trabajo de investigación titulado Planeamiento estratégico y la 
Calidad de servicio educativo en las instituciones educativas públicas secundarias de la 
Red 15 – Comas, realizado con el objetivo de identificar la relación que puede existir entre 
dos variables, cuyas dimensiones fueron la dirección institucional, el desempeño docente, 
en la utilización de información, la estructura y materiales para el proceso de aprendizaje. 
La presente investigación pertenece al método descriptivo – correlacional ya que pretende 
explicar la relación de sus variables. La muestra la integró docentes y estudiantes de las 
I.E. “Coronel José Gálvez”, “Andrés Avelino Cáceres”, N°2086 “Perú – Holanda” y N° 
2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el tipo de muestra fue intencionada. Las conclusiones 
de la investigación reportan la apreciación de los alumnos, lo más probable es que los 
alumnos de esta manera muestran su disconformidad o simplemente los docentes 
consideran que están haciendo las actividades bien. 
Cabana (2015) realizó su tesis Los Instrumentos de Gestión y la Calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa Pública Andrés Avelino Cáceres de Chincha- 2014" 
realizada con el objetivo de hallar la correlación entre los instrumentos de gestión la 
calidad del servicio estudiadas en la muestra de estudio. El método empleado fue teórico 
(inductivo – deductivo, analítico – sintético) y el método estadístico y de interpretación 
utilizando el SPSS 20.0. De acuerdo al propósito de este estudio, la investigación se 
caracteriza por ser descriptivo - correlacional de corte transversal (transeccional). Dentro 
de las conclusiones de su investigación se encontró relación entre los instrumentos de las 
variables, debido a que las herramientas orientadoras de gestión no son adecuadas para 
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optimizar la calidad de servicio educativo en la mencionada institución educativa; por lo 
tanto, los instrumentos de gestión son ineficientes. Del análisis descriptivo correlacional se 
infiere que los instrumentos de gestión son de suma importancia para elevar la calidad del 
servicio educativo, esto significa que a mejor diseño, validación, implementación y 
aplicación de los instrumentos de gestión. 
Díaz, (2015) realizó un estudio sobre la Validación de un instrumento para evaluar la 
calidad del servicio que brindan instituciones educativas parroquiales, en la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos. Investigación explicativa cuasi experimental, que tuvo 
por objetivo construir una evaluación que mida la calidad en el servicio de instituciones 
educativas, entre sus principales conclusiones se pueden apreciar las siguientes: Se logró 
validar el instrumento que es considerada pertinente para los expertos. Realiza la 
evaluación se halló que la muestra considera de nivel medio la calidad del servicio 
educativo, asimismo se considera que las áreas más fuertes de la institución educativa en 
cuanto a su calidad son el plan institucional, los procesos académicos y los procesos 
administrativos. Asimismo, puntajes bajos se hallaron en los factores académicos, recursos 
financieros y sobre todo en infraestructura e imagen institucional. 
Guevara (2015) en su tesis de maestría titulada La percepción del alumnado sobre la 
calidad del servicio en la Institución Educativa Coronel José Joaquín Inclán de Chorrillos, 
Lima, 2013, cuyo objetivo general fue Determinar los niveles de percepción de los 
alumnos del sexto grado de primaria respecto de la calidad de servicio educativo de 
enseñanza que viene ofertando la Institución Educativa Coronel José Joaquín Inclán del 
distrito de Chorrillos, Departamento de Lima, desarrolló una investigación de tipo 
sustantiva - evaluativa, descriptiva simple, en los resultados se halló que el 43% de los 
encuestados manifiestan que la calidad de servicio educativo en los elementos tangibles es 
excelente, así también un 39% de los encuestados manifiestan que la calidad de servicio 
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educativo en la capacidad de respuesta es excelente, por último en cuanto a la dimensión 
empatía el 37% manifiesta que la calidad de servicio educativo es excelente. 
Valera (2016), en su tesis de maestría: Percepción de la comunidad sobre la calidad 
del servicio de una institución educativa de Ventanilla –Callao, sustentada en la 
Universidad San Ignacio de Loyola, fue una investigación descriptiva simple, cuyo 
objetivo general fue: Determinar la percepción de la comunidad sobre la calidad del 
servicio educativo en el nivel secundario de una institución educativa de Ventanilla, sus 
principales resultados indican que desde la percepción de los docentes el 48,8% de los 
encuestados afirman que la Calidad de servicio educativo es de nivel medio, asimismo el 
mismo porcentaje 48,8% confirman que la calidad de servicio educativo en la dimensión 
institucional es de nivel medio, así también el 46,5% opinan que la Calidad de servicio 
educativo en la dimensión administrativa son de nivel medio, en cuanto a la dimensión 
pedagógica el 44,2% considera de nivel medio la calidad de servicio educativo, en la 
dimensión comunitaria el 37,2% considera que es de nivel medio. En cuanto a la calidad 
de servicio educativo desde la percepción de los alumnos el 49,3% confirma que es de 
nivel medio, en la dimensión institucional el 45,9% la considera que es de nivel medio, en 
la dimensión administrativa. 
2.1.2. Antecedentes internacionales 
Ruiz (2017), realizó su tesis titulada Evaluación de la calidad educativa en nivel 
secundaria desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar 
Campogrande, presentada en la Universidad Pedagógica Nacional, México, sus 
conclusiones fueron: las instituciones públicas y privadas esperan tener acceso a sus 
resultados. Los docentes muestran gran disposición a emplear las nuevas tecnologías de la 
investigación y la comunicación al utilizar de manera frecuente el pizarrón electrónico, las 
presentaciones en PowerPoint y en general usando el ordenador como instrumento para el 
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proceso educativo y con base en su percepción manifestó que diversifican las estrategias 
de evaluación permitiendo un equilibrio de la misma. Sin embargo, existe diferencia de 
opinión entre los sujetos de estudio, ya que los docentes se encuentran satisfechos con la 
comunicación que tienen con sus alumnos y éstos opinan que es necesario mejorar dicho 
aspecto, al expresar que requieren un trato más amable y menos autoritario. Al respecto 
hay que tomar en cuenta que durante la adolescencia los alumnos requieren mayor 
atención, valoración y reconocimiento por lo que deben ser apoyados para que se formen 
en un ambiente de respeto mutuo. 
Sosa (2014), en su tesis titulada Factores que favorecen la calidad educativa en el 
Bachillerato Universitario. Reflexiones para la construcción de una propuesta, trabajo 
presentado en la Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo, México, llegó a las 
siguientes conclusiones la calidad en la educación tiene que ser considerada como un tema 
de valores, esto quiere decir que se tiene que poner énfasis a los objetivos y necesidades de 
la institución para lograr estándares de calidad del servicio educativo de una sociedad 
determinada. Asimismo, este autor concluyó que la calidad educativa en las instituciones 
educativas, tienen el propósito fundamental de perfeccionar de manera integral al 
estudiante, ya sea en aspectos de libertad y responsabilidad, y de esta manera tengan una 
autorrealización en la sociedad y cultura, es por esta razón que se considera a éste como 
factor fundamental de la calidad educativa. 
Medina (2016) en su tesis sobre Medición de la satisfacción del padre de familia 
referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 COBAQ, presentada en la Universidad 
Autónoma de Queretaro, su principal objetivo fue proponer un método para formular 
indicadores de medición para elaborar un instrumento para medir la apreciación de la 
familia en cuanto al servicio educativo, sus principales conclusiones fueron: Se pudo 
apreciar en este estudio que la satisfacción del padres es tomada en cuenta como muy 
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importante, para elevar los índices de la Calidad de servicio educativo, se por ello que se 
considera pertinente la construcción de una evaluación que nos lleve al recojo de 
información sobre todo si nos referimos a las aulas de clase, a la cafetería y a los servicios 
higiénicos. Entre los hallazgos más importantes se puede mencionar que un 97% de la 
muestra mencionan que la escuela es mejor o igual que otras instituciones educativas. 
Turmino y Poitevin (2013), realizaron un estudio sobre la Evaluación de la calidad 
de servicio educativo universitario desde la percepción de estudiantes y docentes: caso de 
estudio, con el objetivo de elaborar un instrumento de evaluación para medir la calidad de 
servicio educativo en la educación superior universitaria, investigación corte cuantitativo, 
transversal y correlacional, contó con la participación de 450 estudiantes. Sus principales 
resultados indican que: al realizar la correlación según el análisis de regresión se pudo 
hallar con un nivel crítico de sig. = 0,000 que las variables están linealmente relacionadas. 
Asimismo, se pudo observar que uno de los factores que tiene mayor importancia es la 
correspondiente a la organización de la enseñanza que tiene un 18% de aceptación, por 
otro lado, se pudo observar que solo un 30% de los encuestados manifiestan que es de vital 
importancia la calidad de servicio educativo para su formación. Por último, se pudo hallar 
que los estudiantes manifiestan que los esfuerzos invertidos por las facultades en lo 
concerniente a infraestructura y actualización docente elevan la calidad de servicio 
educativo y son apreciadas por los estudiantes. 
Serrano (2016), desarrolló su tesis de maestría titulada Consultoría sobre la calidad y 
eficiencia que los estudiantes de pregrado perciben de los servicios administrativos y 
académicos suministrados por la Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad de El 
Salvador, siendo el objetivo general Realizar una consultoría respecto a la percepción de la 
calidad educativa y administrativa que los alumnos de pregrado perciben, como sujetos de 
recibir servicios del personal de la Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad de 
12 
El Salvador, desarrolló una investigación de tipo exploratorio, no experimental, descriptiva 
y analítica, los resultados presentados en esta tesis están expresados en promedios en 
cuanto a la percepción y expectativa, en cuanto a la dimensión confiabilidad o confianza la 
percepción fue calificada con un promedio de 4,81 y la expectativa con un promedio de 
8,21 puntos hallando una brecha de 3,40 puntos, en cuanto a la dimensión responsabilidad 
la percepción tiene un promedio de 5,16 punto y la expectativa 8,36 puntos siendo 3,21 la 
brecha entre percepción y expectativa, en cuanto a la dimensión seguridad la percepción 
fue calificada con un promedio de 5,58 y la expectativa con 8,36 puntos con una brecha de 
2,79 puntos. Asimismo, la dimensión empatía su promedio en percepción fue 5,49 y en 
expectativa 8,30 puntos y una brecha de 2,81 puntos de promedio. Por último, en la 
dimensión tangibilidad el promedio en la percepción es 5,58 y en expectative 8,37 siendo 
2,78 la brecha en el promedio. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Evaluación institucional 
Definición conceptual de evaluación institucional 
En la sociedad actual se considera que la evaluación es trascendental dentro de 
cualquier ámbito, entendiendo a esta evaluación como un instrumento y medio para la 
mejora, no para la reprobación. 
Al respecto se halló que: 
La cultura de evaluación es la concepción de un proceso que procura determinar, de 
manera más sistemática y objetiva posible, la pertinencia, eficacia, eficiencia e impacto de 
actividades a la luz de los objetivos específicos. Constituye una herramienta administrativa 
de aprendizaje y un proceso organizativo orientado a la acción para mejorar tanto las 
actividades en marcha, como la planificación, programación y toma de decisiones futuras. 
(IPEBA, 2004, p. 76) 
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En ese sentido se concibe que, resulta prioritario crearnos una cultura de evaluación, 
de revisión de lo que se está haciendo, cómo se está haciendo, qué está bien y qué está mal, 
pero sobre todo, dónde podemos mejorar, con el fin de cumplir de la mayor y mejor forma 
con aquello que nos hemos propuesto alcanzar, esto en el marco de la rendición de cuentas 
que en la actualidad en las instituciones educativas se lleva a cabo con la norma del “día 
del logro” 
De igual forma, la UNICEF (2004), considera que la evaluación no debe ser 
considerada como una acción de control o fiscalización, “es un proceso que permite a los 
distintos actores involucrados aprender y adquirir experiencia de lo planificado y ejecutado 
para tomar decisiones que optimicen la gestión del programa o proyecto y garanticen 
mejores resultados e impactos” (p. 34) 
Enfoques de la evaluación institucional 
En concreto, en la actualidad, la evaluación educativa, ofrece a las instituciones 
educativas las herramientas necesarias para la toma de decisiones y con ello lograr sus 
objetivos, para que con el cumplimiento de estos objetivos respondamos y cumplamos los 
objetivos que toda sociedad se ha fijado: su desarrollo, porque no hay que olvidar que la 
educación es el medio por el cual toda sociedad llegará al desarrollo y a la mejor forma de 
satisfacción de sus participantes. 
En este mismo sentido, García (2011), define a la evaluación educativa como “una 
actividad o proceso sistemático de identificación, recogida o tratamiento de datos sobre 
elementos o hechos educativos, con el objetivo de valorarlos primero y, sobre dicha 
valoración, tomar decisiones” (p. 8) 
Dentro del proceso de gestión escolar, la evaluación se convierte en una herramienta 
indispensable que les permitirá identificar sus debilidades y fortalezas así como sus 
oportunidades y amenazas para con ello perfeccionar y transformar dicha gestión escolar, 
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la cual es considerada como el medio a través del cual se podrá mejorar la calidad de la 
educación que se imparte en este nivel educativo. 
El considerar a la evaluación como una forma de trabajo de la comunidad escolar nos 
lleva a evocar los conceptos de Apud, (2005), el cual dice que la evaluación: 
Es un proceso o conjunto de actividades programadas de reflexión sobre la acción, 
apoyado con procedimientos sistemáticos de recolección, análisis e interpretación de 
información con la finalidad de emitir juicios fundamentados y comunicables sobre las 
actividades, los resultados e impactos de un programa (de acción) y formular 
recomendaciones para tomar decisiones que permitan revisar las acciones presentes y 
mejorar las acciones futuras. (p. 11) 
De igual forma, Ruiz (2005), se refiere a la evaluación diciendo que es un proceso 
sistemático de recogida de datos incorporado al sistema general de actuación educativa, 
que permite “obtener información válida y fiable para formar juicios de valor acerca de 
una situación. Estos juicios a su vez, se utilizarán en la toma de decisiones consecuente, 
con objeto de mejorar la actividad educativa valorada” (p. 87) 
Considerando lo anterior, se extrae como conclusión que: se trata de una serie de 
acciones que implican un proceso de conocimiento para la acción: recopilar y analizar 
información, formular juicios de valor, tomar decisiones y diseñar nuevas formas de 
acción. 
Es decir, se trata de todo un proceso de intervención, identificación y verificación de 
aquello que se ha programado y comprometido a realizar, sobre los cuales se obtendrá 
información de gran importancia, con el afán de llegar a la toma de decisiones acerca de su 
efectivo funcionamiento o modificación en el plan de acción. Lo cual es apoyado por 
Bolívar (2000), de la siguiente forma: “evaluar es el proceso de obtención de información 
sobre los efectos y valores de un programa, proyecto o currículum”. (p. 367) 
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Dado que la evaluación está inexorablemente unida a la calidad, ambos conceptos se 
relacionan de forma inseparable en el comportamiento y los juicios de valor de las 
personas. “Los agentes de cambio educativo podrán encontrar en las respuestas 
explicaciones de por qué se puede o no introducir los nuevos conceptos de calidad en la 
educación” (Buendía, 2006, p. 79) 
Para De Miguel, (2004) “Integra la perspectiva interna y la externa en la evaluación 
de las instituciones educativas. La evaluación no se limita al control, sino que proporciona 
información valiosa para tomar en cada momento las decisiones oportunas” (p. 83). 
En palabras de Mateo (2001), “hoy en día, los procesos de acreditación externa y de 
autorrevisión interna, están siendo sustituidos por la evaluación institucional, promovida 
externamente por las administraciones educativas, pero asumidas internamente por las 
comunidades educativas” (p. 171). 
No obstante, cuando la decisión de evaluar una institución educativa surge en el seno 
del equipo directivo, la autoevaluación o autorrevision interna es la que permite detectar 
sus puntos fuertes y débiles y establecer programas orientados hacia la mejora. No se trata 
por tanto, de una evaluación impuesta desde fuera, sino de una evaluación formativa global 
a realizar desde dentro, con el asesoramiento de expertos y con la implicación de toda la 
comunidad educativa. 
Es por ello, junto con la evaluación institucional, la estrategia que permite a las 
instituciones educativas generar una cultura de evaluación. Y decimos junto con la 
evaluación institucional, porque pese a ser una estrategia muy valiosa para la mejora de las 
instituciones educativas, cuando la necesidad de evaluar una institución educativa surge 
desde dentro, no siempre se dispone de recursos económicos para contrastar la información 
obtenida a través de la autoevaluación con una revisión externa. 
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Según Mateo (2001)  
La cultura de la calidad, como de la cultura de la evaluación, decantándonos con 
respecto a la calidad, por una forma nueva de entender el trabajo en las instituciones 
educativas orientado a la mejora continua, y concibiéndola, con respecto a la evaluación, 
como una nueva forma de entenderla es decir, mediante la autoevaluación y la implicación 
de todos los sectores de la comunidad educativa. (p. 81) 
Hemos visto como el concepto de evaluación educativa, ha ido cambiando a lo largo 
de las últimas décadas y, sobre todo, en los últimos años, al resaltar el carácter cultural de 
la evaluación. 
Si nos trasladamos al campo de la investigación, comprobamos como la concepción 
que predomina sobre la evaluación en un periodo de tiempo determinado, ha influido en la 
elección del tema a investigar sobre evaluación educativa y por tanto en la cantidad de 
investigaciones realizadas y publicadas. Quizás, por este motivo, dada la reciente 
concepción de la evaluación como generadora de una cultura evaluativa, sean escasas las 
investigaciones realizadas hasta la fecha. 
Un estudio realizado por Buendía (2006), en el que se hace una revisión de trabajos 
sobre evaluación educativa publicados durante 2004 y 2006 en una serie de revistas 
nacionales e internacionales, pone de manifiesto lo siguiente “la mayoría de las 
investigaciones publicadas sobre evaluación educativa son estudios teóricos, mientras que 
las realizadas y publicadas en revistas internacionales suelen ser estudios empíricos, cuasi-
experimentales con pretest y postest, observacionales y descriptivos”. (p. 17) 
A partir de esta fecha (2004), podemos comprobar que, aunque la preocupación por 
la cultura de la calidad en el Perú, ha sido un tema de actualidad, por la cantidad de 
congresos nacionales que se han organizado en los últimos años, ésta, necesita de 
investigaciones para generar un conocimiento sólido y estable, que nos permita avanzar en 
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el campo de la gestión de la calidad en el mundo educativo. Basta con echar la mirada 
atrás y comprobar la cantidad de investigaciones que generó, por un lado, el movimiento 
centrado en la eficacia y, por otro, el centrado en la mejora, permitiendo grandes avances 
en el conocimiento sobre la calidad de las instituciones educativas. Hasta ahora, el 
movimiento de gestión de la calidad en educación, ha generado un número elevado de 
estudios teóricos, pero insuficientes estudios empíricos. 
Según Ruiz (2005), la Evaluación de la Calidad en la Enseñanza Escolar, ha sido 
llevada a cabo por el IPEBA. Este proyecto se inicia con el propósito de compartir y 
conseguir un conocimiento más profundo de la calidad de las instituciones educativas y de 
cómo mejorarla. 
Según el MINEDU (2005) a nivel nacional en este proyecto han participado 101 
escuelas en un proceso de autoevaluación, realizando un diagnóstico mediante pautas 
marcadas en la guía de autoevaluación, documento de carácter muy general y abierto que 
fue entregado a las instituciones educativas al comienzo del proyecto. Una vez 
determinado el nivel de cada centro, la segunda etapa consistía en mejorar ese nivel de 
calidad mediante el diseño de planes de actuación dirigidos a las áreas de mejora. 
Para Ruiz (2005), 
La realidad de la Institución que pretendemos evaluar se compone de elementos que 
interactúan permanentemente e imposibilitan su valoración directa. Por ello se hace 
necesario utilizar medios indirectos de valoración, que desglosan y operativizan los 
componentes o subcomponentes más amplios, y que por tanto resultan más fácilmente 
evaluables. Nos estamos refiriendo a los indicadores de calidad en una institución 
educativa. (p. 84) 
Conviene señalar que no existe una única denominación para referirse a los aspectos 
a evaluar de la Institución. Normalmente, reciben la denominación de componentes o 
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dimensiones. Nosotros vamos a utilizar la denominación de dimensión y con ello nos 
vamos a referir a aquellos aspectos o elementos de la vida de la Institución que son 
necesarios para su funcionamiento y que por tanto deben ser objeto de análisis. Nos 
estamos refiriendo a las grandes dimensiones, que van a determinar el modelo de 
evaluación. Los indicadores son aquellos aspectos más concretos que nos van a permitir 
recoger información sobre cada una de esas dimensiones. 
Revisando la literatura, podemos observar como son muchas y diferentes las 
definiciones que sobre indicadores de calidad existen. Así por ejemplo, Ruiz (2005), señala 
que un indicador de calidad puede definirse como: 
La descripción de una situación, factor o componente educativo en su estado óptimo 
de funcionamiento. Es decir, que cuando formulamos un conjunto de indicadores, estamos 
describiendo cuál sería la situación ideal en la que desearíamos que se encontrara el centro. 
De forma más sencilla aún, dado que lo que evaluamos es casi siempre la consecución de 
los objetivos que nos habíamos propuesto, en última instancia los indicadores deberían 
coincidir con los objetivos que una institución educativa pretende alcanzar en todos los 
órdenes. (p. 65) 
Parece existir un consenso relativo a lo que consideramos requisitos de calidad de las 
instituciones educativas, que se alimenta de las recomendaciones de organismos 
internacionales (UNESCO; OCDE), y de las aportaciones de un cuerpo de investigaciones 
centrado en las características y los factores que conducen a mejores resultados en las 
escuelas y a su mejor funcionamiento. Unas y otras han generado sistemas de indicadores 
y estándares a los que han de equipararse las instituciones educativas. 
Dimensiones de la evaluación institucional 
Para entender y tener bien claro esta evaluación educativa, IPEBA (2004), define 
que: 
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Etapa del proceso educacional que tiene por fin comprobar de modo sistemático en 
qué medida se han logrado los resultados previstos en los objetivos que se hubieran 
especificado con antelación considerando la caracterización de la institución que involucra 
el análisis de la infraestructura y el nivel de actores, como base necesaria para la 
planificación de la actividad educativa en un periodo determinado, en la cual la dirección 
de la gestión institucional coincida de manera coherente con en la base de culminación de 
la dinámica del aula en la cual finalmente se traduce los resultados de la actividad 
planificada en la cual articula un conjunto de datos. (p. 28) 
Dimensión: Caracterización de la Institución 
Según el IPEBA (2004) para alcanzar la calidad educativa:  
Las IIEE necesitan reflexionar sobre las metas que se proponen alcanzar, identificar 
y priorizar los desafíos que requieren superar para lograrlas e implementar mecanismos 
institucionales que les permita dirigir sus acciones a la mejora permanente del proceso de 
enseñanza-aprendizaje para asegurar que todos sus participantes alcancen una formación 
integral. (p. 28) 
Se entiende entonces Cultura de evaluación institucional como la capacidad que 
tiene la institución para dirigir sus procesos, recursos y toma de decisiones, en función a la 
mejora permanente del proceso de enseñanza-aprendizaje y el logro de la formación 
integral de todos los participantes que atiende. 
En consecuencia, para el IPEBA (2004). “Se busca entender el proceso de mejora de 
manera dinámica, en lugar de tener una mirada estática que coteje el cumplimiento de 
requisitos, pues ello no permite generar información para tomar decisiones de mejora”. (p. 
72) 
Es importante dejar en claro, que en este proceso no se evaluará el cumplimiento de 
requisitos de autorización de funcionamiento, ni a docentes y directivos, sino que 
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reconocerá públicamente las mejoras progresivas que logren las IIEE. Se espera identificar 
cómo avanzan en sus niveles de cumplimiento de los estándares de Cultura de evaluación 
institucional planteados en la matriz de evaluación. 
En conclusión, focalizar la evaluación en la Cultura de evaluación institucional 
implicará para las IIEE reflexionar sobre cómo sus acciones y decisiones facilitan o 
dificultan la mejora permanentemente del proceso de enseñanza-aprendizaje para todos los 
participantes. Supondrá para el Estado (a nivel nacional, regional y local) y la sociedad 
civil, enfocarse en generar conocimiento sobre cómo mejoran las IIEE, identificar buenas 
prácticas de gestión a nivel de aula y escuela, así como responder a las necesidades y 
dificultades que enfrentan. 
Dimensión: Planificación de la actividad educativa 
Para el IPEBA (2004) 
La evaluación es una tarea que todos de algún modo realizamos cotidianamente en la 
vida; después de intentar producir o realizar algo, con frecuencia hacemos una valoración 
(no sistemática, por supuesto) de lo que hemos logrado, o de lo que hemos podido 
alcanzar, es decir, evaluamos los resultados de nuestra acción. Algo parecido, pero 
realizado de manera sistemática, ocurre en la educación. (p. 17) 
Según García, (2011) dentro de la práctica educativa, “la evaluación es un 
instrumento del proceso de enseñanza/aprendizaje, imprescindible para apreciar el 
aprovechamiento de los educandos y para poder controlar y comprender en qué medida se 
han conseguido los objetivos educativos previstos” (p. 27) 
Para el docente, es también un instrumento para evaluar su propia intervención 
educativa, ya que permite reajustar la labor realizada de acuerdo con los resultados de la 
evaluación. Si bien la evaluación es un elemento fundamental del proceso de 
enseñanza/aprendizaje, se trata sólo de un medio. Esto es por demás obvio, pero algunos 
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dan tal importancia a la evaluación, que provocan distorsiones o producen desmedros en 
las otras tareas propias de la educación. 
Desde este enfoque, evaluar la planificación se transforma en una actividad más bien 
mecánica, que no coincide del todo con el desarrollo de las clases en la práctica. Sin 
embargo, planificar es una tarea fundamental en la práctica docente, pues permite unir una 
teoría pedagógica determinada con la práctica. Es lo que posibilita pensar de manera 
coherente la secuencia de aprendizajes que se quiere lograr con los participantes. 
De lo contrario, si no se piensa previamente lo que se quiere hacer, es posible que los 
alumnos y alumnas perciban una serie de experiencias aisladas, destinadas a evaluar la 
acumulación de aprendizajes más que la consecución de un proceso. La clave está en 
comprender la planificación como un “modelo previo”, que nos permite pensar en la 
práctica docente que nos viene de la experiencia de años anteriores, a fin de mejorarla en 
futuras oportunidades y no como una imposición. 
Según Buendía, (2006) la planificación es lo que se quiere hacer en teoría, aunque no 
siempre resulte en la práctica. No obstante, no obtener el resultado deseado no significa 
que la planificación no sea buena, sino que hay que modificar aspectos en ella según el 
contexto en el cual se trabaja. 
La importancia de planificar radica en la necesidad de organizar de manera coherente 
lo que se quiere lograr con los participantes en el aula. Esto implica tomar decisiones 
previas a la práctica sobre qué es lo que se aprenderá, para qué se hará y cómo se puede 
lograr de la mejor manera. (p. 90) 
Desde este punto de vista, es relevante determinar los contenidos conceptuales, 
procedimentales y de actitudes que se abordarán, en qué cantidad y con qué profundidad. 
También hay que pensar en la finalidad de lo que estamos haciendo, ya que para los 
alumnos y alumnas resulta fundamental reconocer algún tipo de motivación o estímulo 
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frente al nuevo aprendizaje. Finalmente, se debe considerar también la forma más 
adecuada para trabajar con los participantes, pensando en actividades que podrían 
convertir el conocimiento en algo cercano e interesante para un grupo, dentro de un 
determinado contexto. 
Por eso se recomienda modificar las planificaciones cada año, de acuerdo a los 
grupos con que se trabajará y su entorno, dando relevancia a las posibilidades ecológicas 
del centro educativo, a los recursos digitales que posibiliten la integración de todos/as en el 
diseño de las actividades, a los valores y ejes transversales relacionados y a los diversos 
actores relacionados, que pueden ayudar a la profundidad en la calidad del aprendizaje, 
basados en la innovación educativa y en una visión global de la realidad educativa local, 
que a diario vive cada aula, y con ella los alumnos/as de cada institución educativa. 
Dimensión: Dirección y Gestión de la Institución 
Para el IPEBA (2004) considerando que la dirección y la gestión institucional son 
importantes en los resultados sostiene que: 
Las instituciones educativas, han sido evaluados tradicionalmente 1) para comprobar 
si cumplen o no con los objetivos previstos (control administrativo) y facilitar la toma de 
decisiones de la administración educativa y 2) para informar, a la comunidad educativa, en 
particular y a la sociedad, en general, del funcionamiento y los resultados que obtienen las 
instituciones educativas (rendición de cuentas). (p. 84) 
En definitiva, se ha utilizado la evaluación para que las instituciones educativas den 
cuenta a la sociedad de lo que hacen. Desde esta perspectiva, la evaluación, ha sido 
concebida por las instituciones educativas, como un trámite legal, por el que es necesario 
“pasar y salir airosos”. 
Hoy, como hemos señalado anteriormente se le ha atribuido a la evaluación, una 
nueva finalidad, la de generar una cultura evaluativa en las instituciones educativas. 
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De todas las razones expuestas, nosotros consideramos que esta última, generar una 
cultura evaluativa, es la que justifica la evaluación de las instituciones educativas, porque, 
además de permitir la mejora continua y el progreso de la ciencia, engloba todas las 
anteriores. 
Según el IPEBA (2004), para evaluar la dirección y la gestión escolar: 
En primer lugar, permite la mejora continua de la Institución, ya que se lleva a cabo 
mediante un proceso cíclico que implica: realizar una autoevaluación global para 
diagnosticar la situación actual de la Institución implicando a los diferentes sectores de la 
comunidad educativa, elaborar planes de mejora, ponerlos en marcha y revisar su puesta en 
marcha, que servirá de guía para la toma de decisiones al centro sobre una nueva 
planificación.  
En segundo lugar, porque el diagnóstico, aportará información válida y fiable, de la 
situación actual de la Institución a la comunidad en particular y a la sociedad en general. 
Además esta información podrá ser utilizada para la toma de decisiones por parte de la 
Administración. 
En tercer lugar, porque iniciarse en un proceso orientado a generar una cultura 
evaluativa en el centro, implica adentrarse en un proceso de investigación-acción, que 
permitirá a la comunidad educativa descubrir y conocer las ventajas que conlleva integrar 
la evaluación en la vida cotidiana de la Institución. 
En cuanto a las funciones que se le han atribuido a la evaluación, han sido: la mejora 
de los procesos (función formativa) y exigir responsabilidades (función sumativa). 
Según De Miguel (2004), el término de evaluación sumativa y formativa fue 
acuñado por Scriven (1967), distinguiendo en su ensayo sobre “The methodology of 
evaluation” entre el papel formativo y sumativo de la evaluación: 
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Los resultados de la evaluación permiten tomar, básicamente, dos tipos de 
decisiones: modificar el fenómeno educativo objeto de la evaluación, o bien aceptarlo 
como es o sustituirlo por otro alternativo. El primer tipo de decisión lleva implícita la idea 
de perfeccionamiento, al “ayudar a los encargados de tomar decisiones a hacerlo de una 
manera más justificable, los evaluadores mejoran la calidad de la institución educativa 
educativa, y eso es precisamente lo que se supone que deben de hacer”; el segundo tipo 
tras una valoración global y definitiva del objeto, ya sea positiva o negativa, supone la idea 
de mantenimiento o de cambio. (p. 65) 
De Miguel (2004), distingue entre evaluación sumativa y formativa y las relaciona 
con el concepto de rendición de cuentas (accountability) y mejora (improvement). En este 
sentido dice: 
Si la función de la evaluación es sumativa los resultados se utilizan para tomar 
decisiones relativas a la cualificación y reconocimiento de la Institución así como a la 
dotación de recursos y medios. Este se relaciona con el concepto de rendición de cuentas 
(accountability) ya que permite a las instituciones dar cuenta ante la sociedad de cuáles son 
las actividades que desarrollan, cómo emplean los recursos y qué calidad tienen sus 
programas y servicios. 
Por el contrario si la evaluación tiene una función formativa el proceso se utiliza 
sobre todo para tomar decisiones que incidan sobre la mejora en el funcionamiento de la 
propia institución. Esta se relaciona con el concepto de mejora (improvement) centrando 
más sobre los procesos internos de la propia institución que condicionan su 
funcionamiento y resultados con el fin de establecer estrategias que posibiliten el propio 
desarrollo de la organización. 
En este sentido, si la finalidad que se persigue con la evaluación es la de generar una 
cultura evaluativa en las instituciones educativas, la función que debe cumplir ha de ser 
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fundamentalmente la de promover la mejora de la calidad de las instituciones educativas, y 
esto no se consigue sino se apuesta por la reflexión interna en forma de autoevaluación, 
como estrategia para llevarla a cabo. 
Dimensión: Dinámica de aula 
Considerando que toda acción educativa se traduce en el aula, para el IPEBA (2004) 
La cultura de la calidad ha llegado a las instituciones educativas y con ello una nueva 
manera de entender la evaluación de los mismos que responde a una nueva manera de 
entender la gestión de la calidad, ya que, la evaluación de las instituciones educativas ha 
sido tradicionalmente un proceso para conocer y certificar la calidad de las mismas, es 
lógico, que dichos conceptos hayan evolucionado paralelamente. (p. 79) 
El carácter instrumental de la evaluación ha dado paso a una visión “iluminativa” en 
la que se reconoce su carácter cultural y político, y es que el proceso evaluativo es, sobre 
todo, un proceso generador de cultura evaluativa, es decir, consiste en un proceso de 
construcción de valores que han de ser asumidos e integrados en la cultura de la persona, 
del colectivo y de la institución. 
En líneas generales, estamos hablando de la función docente de futuros profesionales 
de la educación para los que esta estrategia constituye un quehacer diario como educadores 
que desarrollan su actividad en contacto y relación directa con personas en procesos de 
aprendizaje 
A decir de Herrero, (2006) estamos hablando de: 
Una observación que, atendiendo a su tipología, es intencional (como ya hemos 
mencionado) al registrar lo establecido en la ficha de observación, aunque se les dé la 
oportunidad de completarla con notas de campo o aspectos emergentes que sean propios de 
la sesión de clase. Además, se encuadra bajo la denominación de observación participante 
en tanto que quien la realiza es parte del sistema-clase. 
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No obstante, el objetivo de la observación no ha sido medir o cuantificar las 
conductas, ni confirmar una hipótesis, sino ofrecerle a la persona que observa una 
plataforma sobre la que mirar la dinámica de clase para que, a través de su percepción, 
reflexione y articule una breve síntesis de lo ocurrido y, al resto de la clase, unos patrones 
de conducta que vayan paulatinamente calando en ellos. En definitiva, “Aprender a mirar, 
cualificar la mirada, contrastarla y ponerle palabras” es un aprendizaje que requiere de 
práctica, análisis, construcción, reflexión y reconstrucción. 
Según Mateo, (2001) 
Así, cuando interesa, por ejemplo, definir la calidad en términos de resultados 
académicos o cantidad de recursos disponibles, la evaluación se ha limitado a establecer 
los niveles de calidad de las instituciones educativas atendiendo a estos factores, sin tener 
en cuenta, los procesos internos que ocurren en la vida de la Institución. Este tipo de 
evaluación puede responder a dos finalidades: 1) dar cuenta a la sociedad de cómo 
funcionan las instituciones educativas y qué obtienen, y 2) acreditarla como institución de 
calidad. (p. 80) 
En el primer caso, la evaluación suele ser llevada a cabo por la Administración 
educativa, en el segundo, por agencias privadas. Esta última cobra importancia en aquellos 
países en los que la competitividad aparece como un problema para las instituciones 
educativas, por lo que suele ser, generalmente utilizada, por las instituciones de carácter 
privado. En el primer caso, la evaluación suele ser impuesta, en el segundo, es el centro el 
que solicita ser evaluado por expertos. 
Mateo (2001) sostiene que cuando la calidad de las instituciones educativas concede 
mayor importancia a los procesos que a los productos, “la finalidad que persigue la 
evaluación, es la mejora de la institución. En este caso, la evaluación se centra en la 
revisión de los procesos y se realiza desde dentro en forma de autoevaluación” (p. 65) 
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Hoy, se apuesta por un nuevo concepto de calidad que implica tener en cuenta, tanto 
los procesos como los resultados, y que considera como instituciones educativas de 
calidad, aquellas que piensan que las cosas siempre pueden mejorarse y utilizan la 
autoevaluación como herramienta para conseguirlo. Esta nueva concepción sobre calidad, 
requiere nuevos sistemas de evaluación, que analicen tanto los procesos como los 
productos y que tengan en cuenta la satisfacción de los implicados en el proceso educativo. 
Últimamente, como hemos señalado anteriormente, se han puesto de moda los modelos de 
gestión de la calidad como generadores de una cultura evaluativa. 
Dimensión: Resultados de la actividad educativa 
Según el IPEBA (2004), para valorar una institución educativa se establecen una 
serie de componentes que reciben la denominación de variables: se trata de elementos o 
aspectos que pueden alcanzar diversos valores. Puesto que la calidad de una institución 
educativa educativo ha de medirse, en parte, en términos de resultados o logros adecuados, 
de acuerdo con este autor, pueden considerarse dos grandes tipos de variables: “(a) 
Variables dependientes o de criterio: que permiten determinar los logros o indicadores que 
utilizaremos para establecer los componentes que definen la calidad; (b) Variables 
independientes o predictoras: que aluden a los factores que determinan la calidad” (p. 16) 
Los indicadores de calidad, o variables dependientes, determinarán el grado de 
consecución de calidad de una determinada institución. Habrá que determinar el peso, o 
importancia que tienen en dicha calidad. En el EFQM los indicadores de calidad se 
corresponden con los resultados. Las variables independientes son aquellos factores, o 
elementos, que hace posible/previsible la aparición de determinados efectos en el mismo. 
En el EFQM los predictores se corresponden con los agentes. 
Tras la revisión realizada nos parece acertada la aportación que hace IPEBA (2004) 
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Podemos observar como en los diferentes modelos de eficacia o calidad analizados, 
no se establece la distinción entre las variables dependientes o indicadores de calidad y las 
independientes o predictoras, aunque no compartimos la utilización del término de 
indicador de calidad para hacer referencia a los componentes de la evaluación, porque 
limita el término de indicadores de calidad para referirse a los cuatro componentes del 
modelo EFQM que hacen referencia al bloque de resultados. (p. 38) 
Por tanto consideramos que no se debe utilizar la terminología indistintamente para 
referirnos a indicadores y a componentes del modelo de evaluación, ya que, como hemos 
señalado anteriormente, los indicadores hacen referencia a la información que es necesario 
recoger de los componentes del modelo de calidad para contrastar la realidad evaluada, de 
esta manera el conocimiento base es que todos los integrantes de una institución educativa 
deben realizar el proceso de autoevaluarse para reconocer sus potencialidades. 
2.2.2. Calidad de servicio educativo 
Definición conceptual de calidad de servicio 
La fundamentación empieza con definición la calidad de servicio educativo en el 
cual se describen aspectos fundamentales del tema, teniendo una perspectiva de lo que es 
calidad, se formula la definición de Calidad de servicio educativo. 
Para De Miguel (2004) la calidad de servicio educativo está constituida por todos los 
atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. “La calidad de los 
productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los servicios debido a sus 
características de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad” (p. 16). 
De acuerdo con este autor, la Calidad de servicio educativo son todos aquellos 
atributos que dan valor a un producto, estos a su vez pueden ser medidos de acuerdo a sus 
características peculiares. 
Por otro lado, Rodríguez (2007) una definición descriptiva equipararía la calidad con 
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un “rasgo característico” o “atributo mental o moral” intentando “liberarse” “en la medida 
de lo posible de juicios morales, limitándose a narrar las características o elementos que 
particularizan un objeto o situación. Se entendería calidad en sentido neutro, como 
conjunto de propiedades” (p. 63). 
Como se puede apreciar en la concepción anterior el autor manifestó que Calidad de 
servicio educativo es un rasgo o atributo de un producto que debe de estar ajustado a 
juicios del usuario quien lo califica de acuerdo a sus propiedades. 
Perspectivas de la Calidad de servicio educativo 
Para Díaz (2015, p. 26) la calidad, desde la perspectiva de la mejora continua, debe 
velar porque ambas partes, prestador y usuario, trabajen activamente y en conjunto para la 
obtención de mejores resultados. En todos los modelos de calidad o instrumentos de 
diagnóstico de calidad, se ordenan sistemáticamente los factores más críticos para el buen 
funcionamiento de toda la organización, así podemos ver la mejora. Así mismo se 
considera al usuario y su satisfacción con el producto o servicio recibido, como parte 
activa e importante dentro del proceso. 
Por lo tanto, la calidad de la educación no es sinónimo de eficiente ni eficaz porque 
es un proceso de mejora continua, que supone eficiencia, es decir la capacidad de producir 
lo máximo con el mínimo de tiempo y que implica eficacia, en el sentido de poseer la 
capacidad para lograr los objetivos propuestos. 
La calidad es una especie de tensión ideal que nos motiva, a la mejora permanente de 
todo cuanto hacemos, en este caso, el ámbito educativo; no tiene necesariamente que 
construir un punto de llegada, siendo, más bien un perfeccionamiento constante de todo 
cuanto hacemos en esa búsqueda de la perfección humana. 
Dimensiones de la variable Calidad de servicio educativo 
Para abordar este tema de investigación, fue necesario tomar en cuenta De Miguel 
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(2004), quien divide la calidad del servicio educativo de la siguiente manera: 
Dimensión Tangibilidad 
En cuanto a la dimensión tangibilidad se evalúan los elementos físicos de la 
institución educativa tal es el caso de sus instalaciones y materiales, como lo indica De 
Miguel (2004), en la siguiente cita: 
Calidad en los elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo, preocuparse y 
cuidar la apariencia de las instalaciones físicas de la institución educativa, así como de los 
equipos e instrumentos; cuidar la apariencia del personal; prestar especial atención a la 
forma, diseño y calidad de las representaciones físicas del servicio y similares (p. 17). 
De acuerdo con este autor los elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los 
elementos tangibles: La institución debe tener equipamiento moderno, sus instalaciones 
deben de ser atractivas, el personal de servicio y administrativo deben de tener orden y 
limpieza, y su publicidad debe de ser visualmente atrayentes. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que los elementos tangibles son: “Los 
aspectos tangibles están referidos a la infraestructura del local, como por ejemplo 
mobiliario, limpieza, equipamiento, horario de atención, etc.” (p. 10). 
Por lo tanto, la tangibilidad en la Calidad de servicio educativo refiere 
específicamente a la infraestructura, mobiliario y equipos que la institución cuenta, así 
como su higiene y la puntualidad en su atención. 
Dimensión Fiabilidad 
En la segunda dimensión se refiere a la fiabilidad de la institución, en este caso se 
refiere a la confiabilidad que tiene esta para cumplir los servicios que ofrece. Al respecto 
De Miguel (2004), afirma que: 
La institución educativa que logra un alto nivel de Habilidad es aquella que ofrece un 
alto y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el 
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servicio correcto desde el primer momento (lo hace bien a la primera vez); cumple siempre 
las promesas que hace; entrega siempre el servicio en las fechas y momentos prometidos; 
si se equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario (y algo más) para dejar 
satisfecho al usuario. (p. 17). 
Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio prometido. Si la 
institución educativa presta un servicio es eficiente y eficaz se consigue aprovechar al 
máximo el tiempo y los materiales a favor del usuario, brindando un servicio de calidad. 
Es por ello que se considera que la fiabilidad se evalúa cuando un servicio se obtiene 
de manera correcta y sobre todo que cumpla las expectativas del usuario y se observe 
visualmente que cumple la función para cual fue diseñado. 
Elementos que se tienen en cuenta sobre la fiabilidad: En el momento que una 
institución educativa, se compromete a largo plazo y lo cumple, también se le considera 
como fiable se da cuando un usuario tiene un problema y éstos están prestos a solucionarlo 
en el tiempo menor posible. También se da la fiabilidad cuando la institución cumple sus 
promesas en el menor tiempo posible. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la fiabilidad es: “La fiabilidad está 
referida a la confianza que poseen los usuarios externos respecto a los servicios que presta 
el instituto” (p. 9) 
En tal sentido, se puede decir que la fiabilidad es el sentimiento de confianza que 
tienen los padres de familia los estudiantes ante la calidad brindada por la institución. 
Dimensión Capacidad de respuesta 
En la tercera dimensión se refiere a la capacidad de respuesta, el cual se refiere al 
servicio en cuanto a rapidez que ejercen los empleados de la institución, al respecto De 
Miguel (2004) manifestó que: 
Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rápido; contestar 
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rápidamente las llamadas telefónicas de los usuarios; flexibilidad para adecuarse a las 
necesidades de los usuarios; enviar de inmediato la información solicitada por los usuarios; 
conceder las entrevistas en el plazo más breve posible; mantener suficiente personal a 
disposición de los usuarios; y similares (p. 18). 
Por lo tanto, de acuerdo con esta definición la capacidad de respuesta se refiere a la 
ayuda en las necesidades que pueda tener los usuarios en una manera eficiente y con 
prontitud, en este sentido la institución educativa debe de destinar personal pertinente para 
cumplir con esta dimensión en la Calidad de servicio educativo. 
Elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la capacidad de 
respuesta, el personal tiene que tener comunicación horizontal con los usuarios para que se 
concluya satisfactoriamente el servicio, el personal de la institución debe de realizar el 
servicio de forma rápida y eficaz, a la vez que siempre deben de estar dispuestos para 
brindar cualquier ayuda al usuario, por último el personal jamás debe de estar demasiado 
ocupado para atender a cualquier inquietud que tenga el usuario. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la capacidad de respuesta es: “Está 
orientada a medir la flexibilidad de una organización para atender las demandas del 
usuario en términos de prontitud, disposición y cumplimiento” (p. 11). 
De acuerdo con la acepción anterior, refiere que la respuesta en el servicio educativo 
se da cuando responde a las necesidades de los estudiantes o padres de una manera rápida, 
con un cumplimiento eficaz y siempre con disposición. 
Dimensión Seguridad 
En cuanto a la dimensión seguridad, se puede decir que son los elementos de la 
institución educativa dirigidos a los eventos financieros y seguridad de los usuarios, al 
respecto De Miguel (2004): 
Seguridad significa, por ejemplo, preocuparse por la seguridad física y financiera de 
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los usuarios; preocuparse por la seguridad de las transacciones y operaciones que se 
realizan con ellos; mantener la confidencialidad de las transacciones; cuidar las áreas de la 
institución educativa a las que tienen acceso los usuarios; preocuparse por la seguridad que 
ofrecen las instalaciones (equipos, escaleras mecánicas, pisos mojados, instalaciones 
eléctricas, etcétera) y las representaciones tísicas del servicio (tarjetas de crédito, contratos, 
dinero, talones, etcétera); y similares (p. 19). 
Por lo tanto, la seguridad se pude dar mediante el conocimiento de algún servicio 
prestado, también en la forma cortes que nos atiende un empelado y la confianza que nos 
transmite. 
Los elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la seguridad: el 
personal de la institución debe de trasmitir confianza a los usuarios a través de su 
comportamiento, brindándole así al usuario la suficiente libertad y seguridad para realizar 
cualquier actividad en la institución, asimismo la atención de los empleados debe ser con 
total amabilidad y sobre todo un empleado debe tener los conocimientos suficientes para 
atender las interrogantes del usuario. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la seguridad está orientada a percibir de 
los usuarios la comodidad que sienten mientras permanecen en las instalaciones del 
Instituto, por lo tanto, “es importante el otorgar un trato amable, el respeto a privacidad, 
realizar gestiones y las explicaciones que se brinden acerca de los procedimientos y 
análisis solicitados” (p. 12). 
En este sentido, la seguridad en la calidad de servicio educativo en la institución 
educativa se refiere a las comodidades que el usuario para utilizar los servicios ya sean las 
instalaciones, con total amabilidad, con privacidad y sobre todo realizar sus gestiones con 




La dimensión empatía se refiere a la calidad que brinda la institución educativa a los 
usuarios atendiendo sus necesidades específicas con un calor humano a todos los usuarios. 
La capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de ponerse en el 
lugar de las demás y compartir sus sentimientos. “No es necesario pasar por iguales 
vivencias para interpretar mejor a los que nos rodean, sino ser capaces de captar los 
mensajes verbales y no verbales que la otra persona quiere transmitir y hacer que se sienta 
comprendida” (De Miguel 2004, p. 11). 
La empatía también refiere a una atención personalizada que se da a un usuario, así 
como la interrelación que existe con ellas, y sobre todo la comprensión del mensaje que se 
quiere dar infiriendo cumplir los deseos del usuario. 
Elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la empatía: La 
institución debe brindar una atención personalizada, los horarios deben de beneficiar a los 
usuarios, el personal debe acercarse al usuario de forma amable e individual, se deben de 
preocupar por las necesidades e intereses del usuario. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la empatía es: 
Se entiende por empatía a la capacidad que tiene el ser humano para conectarse a 
otra persona y responder adecuadamente a las necesidades del otro y esto se refleja en 
demostraciones de respeto y amabilidad, en la prontitud en la resolución de quejas, en la 
valoración adecuada de los servicios y en la comprensión de necesidades específicas (p. 
13). 
La empatía se refiere a las capacidades de la institución educativa para vincularse 
con sus usuarios, de manera amigable y respetuosa utilizando, resaltando el valor humano 
y los servicios brindados. 
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Teorías sobre la calidad del servicio educativo 
Modelo de Grönroos, modelo de servicio de calidad. 
Grönroos (1999), un importante académico finlandés que centra su trabajo en la 
calidad de servicio educativo que brindan las instituciones y sobre todo en las relaciones 
humanas que suceden a nivel institucional, Grönroos (1999) manifestó que “El modelo se 
concentra en la calidad total percibida y considera un resultado de correspondencia entre la 
calidad prevista y la calidad de la experiencia (la experiencia que el usuario consigue al 
utilizar el servicio)” (p. 167). 
El modelo de Grönroos (1999), también se concibe de la siguiente manera: 
La percepción de calidad por parte del usuario está dividida en dos dimensiones 
principales: la que es cuando el usuario obtiene el servicio – calidad técnica– y la que es 
cuando el usuario experimenta la eficacia del servicio –calidad funcional. Cuando, por 
ejemplo, un individuo es un potencial alumno de una institución, espera obtener clases 
interesantes que le proporcionen conocimientos y herramientas para que sea capaz de 
actuar en determinada área (p.167). 
En efecto, esto es sólo una parte de la experiencia de calidad. Además de las clases, 
el fondo del servicio consiste también en proveer la funcionalidad de las salas, trámites 
burocráticos, evaluaciones, para los servicios esenciales existen salas, mesas, sillas y 
material de apoyo. Además de estos servicios, el usuario toma conocimiento del nivel de 
los funcionarios de la institución, tienen acceso a largos pasillos, cafetería, biblioteca, 
lavabos, ninguno de estos servicios de apoyo es necesario para la producción del servicio 
principal, pero son importantes para intensificar la oferta y distinguirse así de lo que ofrece 
la competencia. Todos los componentes contribuyen a la calidad percibida por el usuario. 
Si el modelo de Grönroos se basa en datos empíricos de servicios, el modelo de 
Gummesson se apoya en los datos empíricos de Ericsson, una compañía de producción 
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(Gummesson, 1987). En Suecia, la Ericsson, junto con la Telecom Sueca, dominan toda la 
industria de telecomunicaciones. El modelo de Gummesson adopta primeramente una 
perspectiva de producto, aunque sea dado a los servicios una vasta competencia en el 
estudio que sirve de base al modelo. Los servicios son también discutidos en un capítulo 
separado del libro que refleja los resultados de la calidad del proyecto. 
Por lo tanto, la finalidad del modelo era proporcionar una mejor visión de los 
factores que constituyen la calidad. Esa visión se refiere tanto a un mayor entendimiento y 
comprensión de la misma, como a las oportunidades para una eficiencia mejorada en la 
gestión de calidad. La posición dominante es la misma que en el modelo de Grönroos, o 
sea, la calidad es comprendida por el usuario. En este modelo la calidad se compara con la 
satisfacción del usuario. Como en el modelo de Grönroos, se usan los términos 
expectativos, experiencias e imagen. Ciertos expertos han comparado calidad técnica con 
especificación técnica y de qué manera se han estructurado. En la práctica, esto era 
interpretado con la capacidad de diseñar software y adaptarse a los requisitos impuestos 
por las fábricas y equipos de instalación. La calidad funcional era vista en parte como una 
cuestión del nivel de funciones del producto que el usuario solicitó. 
Criterios para valorar la Calidad de servicio educativo 
Díaz, (2015, p. 29) señala que una educación de calidad puede medirse en función de 
las metas que una entidad educativa pretende alcanzar y que hay cuatro principios básicos 
que permiten valorarla. Estos son: 
1. La totalidad como criterio de calidad: la educación debe mejorar o perfeccionar a la 
persona, en lugar de degradarla o limitarla. Entiende a la educación como una 
influencia no manipuladora de los educadores. La educación no es sólo una transmisión 
de saberes, sino también de actitudes y valores. 
2. Integralidad y calidad: una escuela debe tener una adecuada organización que permita a 
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sus miembros la realización de proyectos compartidos: Para ello, una escuela debe tener 
metas claras para que sus proyectos educativos sean armónicos y coherentes y 
posibiliten la participación de todos sus miembros. 
3. La adaptación como criterio de calidad: todo proyecto educativo debe adecuarse a las 
características y realidades de los educandos. En efecto, el proyecto no puede ser 
uniforme, sino, personalizado, para así poder atender las diferencias personales sobre la 
base de un currículo común. 
4. Armonía y coherencia: una educación de calidad debe facilitar, sin carencias, el paso de 
la educación primaria a la secundaria y de ésta a la universidad hasta llegar a su 
desempeño profesional. El sistema educativo debe facilitar la formación profesional y el 
desempeño de una vida adulta, productiva, adaptada y satisfactoria. 
Para que la educación logre la excelencia personal debe considerarse, en opinión de 
Díaz, (2015), los siguientes aspectos: Un clima institucional coherente en el que se vivan 
los valores propuestos en el proyecto educativo. La base de la acción educativa reside en el 
logro de una sólida formación intelectual, orientada a conseguir que los educandos, 
además de saber cosas, aprendan a pensar, a razonar, a poseer y a aplicar criterios propios 
para valorar y lograr así la autonomía intelectual que es el soporte de una autonomía 
moral. Metodológicamente, la enseñanza debe reorientarse hacia aprendizajes no 
superficiales, para suscitar en el alumno un conocimiento profundo de las cosas. 
Desarrollo del juicio moral a través de la valoración de las situaciones que se presentan 
tanto en los contenidos de las asignaturas. 
Factores que influyen en la calidad del servicio educativo 
Según Díaz, (2015) los factores que afectan a la calidad de educación pueden 




Desarrollo y educación. A partir de la década del 70 se ha extendido la hipótesis que 
vincula educación y desarrollo, haciendo de ésta última una variable dependiente de la 
primera. Si bien esta línea fue cuestionada en función del contexto social que parecía 
indicar conveniente una revisión de esta perspectiva, esta línea teórica, tiende a ser 
retomada actualmente. 
Teoría del Capital Humano. Durante los años sesenta, la teoría del Capital Humano, 
modelo tecno- democrático previsto en el marco teórico del funcionalismo de Schultz, 
considera que: a) Existe la necesidad de incrementar la inversión pública en el nivel 
primario, ya que se la considera clave del desarrollo económico y b) La escuela se 
considera el vehículo principal de igualación de oportunidades sociales. 
Pese al fuerte incremento de la matrícula, las desigualdades sociales se mantienen 
respecto a las posibilidades de promoción social. El ajuste entre la oferta y la demanda da 
lugar al fenómeno del desempleo y al trabajo cualificado desplazado para ocupaciones de 
inferior capacitación. Esta idea la refuerzan los estudios de Coleman que, en esta misma 
línea, parecían demostrar que: "los recursos invertidos en una institución escolar ejercen 
mucha menos influencia que los procesos psicosociales", (Rodríguez, 2007, p. 60). 
Es innegable que la economía influye en la educación (...) las partidas 
presupuestarias, los fondos, los recursos que se dispongan condicionaran la cantidad y la 
calidad de la educación. Quizá disponer de medios no sea una condición suficiente, pero 
es, desde luego, una condición necesaria. Como conclusión, se podría señalar que existiría 
un círculo vicioso entre desarrollo y educación, porque ésta requiere recursos económicos 
y a su vez propiciaría el desarrollo. 
Factores internos 
Inversión y objetivos. Asimismo, cambios en el seno de la propia sociedad fueron 
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generando un visible interés por la problemática de la calidad educativa. 
Inversión social. Se produce un cambio en la representación social respecto a la educación 
en tanto que cada vez más ésta deja de ser considerada un gasto para ser considerada 
inversión a futuro. 
Accesibilidad y calidad. La reconsideración de los efectos de las reformas educativas que 
no siempre han conseguido los objetivos propuestos: en el pasado se presuponía la calidad 
de la enseñanza y del aprendizaje como constitutivos del sistema (...) Se daba por sentado 
que más años de escolaridad tenían necesariamente como consecuencia, ciudadanos mejor 
preparados y recursos humanos más calificados y productivos (...) El sistema educativo era 
una suerte de caja negra‘, solo bastaba la preocupación por que la sociedad tuviera acceso 
al mismo. 
Por otra parte, las dificultades generadas por el proceso de masificación de la 
matrícula en sí misma, ha causado cierta insatisfacción respecto al hecho de que la 
educación pueda contribuir a la promoción social. 
Mejorar la calidad: inspiración de políticas educativas. 
De esta forma, la preocupación por la calidad se transforma en un determinante inspirador 
del diseño de políticas educativas. Sin embargo, el consenso respecto al parámetro de 
calidad, exige una reflexión aparte puesto que involucra diferentes perspectivas. 
Procesos que determinan la calidad del servicio educativo 
Plan institucional. 
Según Díaz (2015, p. 56) el factor Plan Institucional alude a todo lo relacionado con 
la planificación del servicio educativo que habría hecho la institución. 
Las instituciones educativas en tanto que organizaciones sociales requieren unas 
estructuras de gestión y participación a través de las cuales los elementos personales que 
las integran -profesores, alumnos, administrativos- se organizan e intervienen en su 
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funcionamiento. Aunque existen unas normas y disposiciones legales al respecto, todos 
conocemos que los centros difieren unos de otros en el modo de estructurar la 
participación de los elementos personales, y de asignar tareas y responsabilidades a las 
diversas comisiones y órganos de gobierno interno. 
Un centro vagamente estructurado no es apropiado para que se desarrollen procesos 
educativos de calidad como tampoco lo es aquel cuya organización se basa en el estricto 
cumplimiento de la norma. Por ello, para que una organización funcione realmente, no se 
trata sólo de dotarla de estructuras, sino que es necesario hacerlas operativas, es decir, que 
constituyan el motor real de la institución. 
Según Díaz (2015, p. 56) esto es posible cuando en la organización se constatan 
variables de proceso como: (a) La existencia de un proyecto de centro (b) Consenso en 
relación con las metas y objetivos. (c) Una organización centrada sobre la autonomía del 
centro. (d) Un fuerte liderazgo pedagógico. (e) Toma de decisiones compartida. 
Comunidad académica 
Según Díaz (2015, p. 57) el factor Comunidad Académica alude a todo lo 
relacionado con los agentes principales del proceso educativo, como son los docentes, los 
estudiantes y los egresados. 
La referencia a la calidad de la enseñanza alude directamente al trabajo del docente 
en el aula. Independientemente de todos los factores relativos a las condiciones de cada 
centro concreto, la calidad de la enseñanza está mediatizada por la relación didáctica que 
se establece entre un docente y un alumno en los procesos que se generan dentro de las 
aulas. Todos sabemos que los medios no son factores determinantes de la calidad de un 
proceso de enseñanza- aprendizaje, y que es precisamente la actitud y compromiso del 
profesor con su tarea docente lo que más puede incidir en el clima de trabajo que se genera 
en la clase y en la respuesta que los alumnos manifiestan a los estímulos educativos. 
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Para Díaz (2015, p. 57) toda aproximación al tema de la calidad de la enseñanza 
conlleva analizar algunas variables relativas a los procesos de aula como: 
Clima de enseñanza-aprendizaje ordenado y seguro. Expectativas del profesor en 
relación al progreso del alumno. Enseñanza estructurada, clara y apoyada en experiencias. 
Oportunidades para aprender que se facilitan al estudiante. Tiempo dedicado a la tarea 
(incluye el trabajo en casa). Frecuencia del control y refuerzo del progreso del alumno. 
Compromiso del profesor con las tareas docentes. Colaboración y participación de la 
familia con el centro. 
Procesos académicos 
Según Díaz (2015, p. 58) el factor Procesos Académicos alude a todo lo relacionado 
con la dinámica según la cual se desarrollan los procesos didácticos de enseñanza y 
aprendizaje en una institución educativa. 
Todos sabemos que la actividad de las instituciones educativas gira en torno a la 
transmisión del saber. Ahora bien, en cada centro se decide lo que se enseña y cómo se 
enseña mediante la elaboración de un curricuIum que se establece siguiendo las 
indicaciones u orientaciones legales al respecto. Desde este punto de vista podemos 
considerar a cada institución educativa como una unidad en la que se diseñan proyectos y 
se aplican diversos planes y programas educativos. La elaboración y aplicación de los 
proyectos curriculares (de centro, ciclo, nivel...) y otros programas educativos a desarrollar 
en las instituciones constituyen lógicamente uno de los elementos claves que determinan 
su calidad. 
Según Díaz (2015, p. 58) entre las variables de proceso que mediatizan la calidad del 
curricular cabe señalar: 
1. Contenido y estructura formal del currículo. 
2. Objetivos centrados sobre habilidades básicas 
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3. Organización clara y secuenciada de las experiencias de aprendizaje. 
4. Provisión de materiales apropiados para su desarrollo. 
5. Sistemas de monitorización y revisión periódica. 
6. La función de los departamentos dentro de la institución. 
Recursos financieros y equipamiento 
Según Díaz (2015, p. 59) el factor Recursos Financieros alude a todo lo relacionado 
con el aspecto económico que garantiza el funcionamiento de una Institución Educativa 
Parroquial, el factor Infraestructura alude a todo lo relacionado con la planta física en la 
que funciona y presta servicios la institución educativa. El factor Equipamiento alude a 
todo lo relacionado con los bienes muebles necesarios para brindar un eficiente servicio 
educativo. 
La administración de recursos financieros y equipamiento consiste en obtener 
oportunamente en el lugar preciso y en las mejores condiciones de costo, y en la cantidad y 
calidad requerida, los bienes y servicios para cada unidad orgánica de la Institución 
Educativa de que se trate, con el propósito de que se ejecuten las tareas y de elevar la 
eficiencia en las operaciones. (Díaz 2015, p. 59) 
Los recursos financieros y equipamiento resultan fundamentales para el éxito o 
fracaso de una calidad educativa, lo básico en su administración es lograr el equilibrio en 
su utilización. Tan negativo es para la Institución Educativa en su escasez como su 
abundancia. Cualquiera de las dos situaciones resulta antieconómico, de ahí que la 
administración de recursos materiales haya cobrado tanta importancia actualmente. 
Según Ferrer (2007, p. 198), la función básica del administrador educacional en 
cuanto a la gestión de los recursos financieros, dependiendo del sector y nivel donde 
cumpla su función, comprende ciertas áreas o temas motivo de acción y preocupación: (a) 
Prever las necesidades de capital para el funcionamiento institucional (financiación); (b) 
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Asignar racionalmente los fondos existentes para el cumplimiento de las actividades 
(presupuestación); (c) Utilizar o aplicar correcta, oportuna y racionalmente los recursos 
asignados (administración). 
Indudablemente el administrador educativo de una entidad privada tendrá que 
cumplir estas misiones, en tanto que el del sector público cumplirá solo la segunda debido 
a que el problema del financiamiento se resuelve vía la asignación presupuestal que recibe 
del Tesoro Público, aunque hoy existe una corriente para la generación o incremento de 
sus recursos financieros propios. 
La administración de recursos financieros supone un control presupuestal y significa 
llevar a cabo toda la función de tesorería (ingresos y egresos). Es decir, todas las salidas o 
entradas de efectivo deben estar previamente controladas por el presupuesto. 
Procesos administrativos 
Según Díaz (2015, p. 59) el factor Procesos Administrativos alude a todo lo 
relacionado con la dirección y gestión de la institución educativa. 
Los procesos administrativos aparecían en todos estos casos como la llave a partir de 
la cual se dotaba a la institución de un poder casi mágico para obtener el éxito de su 
experiencia. Pero, como es de todos conocido, muchas de las escuelas en las cuales se 
realizaron estos intentos son hoyen día bastante parecidas al resto, y su servicio no es 
necesariamente de mayor calidad. Aún más, uno se atrevería a decir que en el caso de 
grandes diferencias más que a un modelo distinto de gestión, lo que se reconoce detrás del 
éxito institucional es la figura de un director o rector que ha sabido llevar a buen puerto la 
escuela, independientemente de que haya usado o no los procesos administrativos 
requeridos. 
Según Díaz (2015, p. 59) administrar es, por lo tanto, la posibilidad de que la 
conducción institucional sea eso precisamente: quien conduce la institución. Entonces es 
44 
claro por qué los procesos administrativos aparecen como necesidad en todas las 
experiencias más o menos transformadoras que se han intentado en educación: porque en 
los casos en que se pretende cambiar una escuela, se necesita una real conducción. 
Sin embargo, hemos dicho al principio -y se puede corroborar empíricamente como 
lo han hecho bastantes investigaciones en el país y en el exterior- que, a pesar de que en la 
gran mayoría de estos casos se ha ofrecido la herramienta del planeamiento institucional, 
no por ello los resultados logrados son los esperados. Es decir, no por ello encontramos 
verdaderos cambios en la realidad institucional. 
2.3. Definición de términos básicos 
Cultura de evaluación: Para entender y tener bien claro la evaluación educativa, en el 
marco de alcanzar la calidad, IPEBA (2004), define que “es la etapa del proceso 
educacional que tiene por fin comprobar de modo sistemático en qué medida se han 
logrado los resultados previstos en los objetivos que se hubieran especificado con 
antelación”. (p. 28) 
Planificación de la actividad educativa: De igual forma, para Ruiz (2005) Evaluar la 
planificación educativa es una tarea fundamental en la práctica educativa porque de esta 
depende el éxito que permite conjugar la teoría con la práctica pedagógica. Muchas veces 
no comprendemos el significado de planificar antes de ir a clases, porque se tiende a 
asumir esta tarea como una “suerte de trámite con el que hay que cumplir frente a la 
Dirección de la institución educativa” y frente a los diversos estamentos de supervisión 
educativa, sean estos de tipo distrital, regional o nacional. (p. 47) 
Dirección y Gestión de la Institución: Según el IPEBA (2004), para evaluar la 
dirección y la gestión escolar, en primer lugar, permite la mejora continua de la Institución, 
ya que se lleva a cabo mediante un proceso cíclico que implica: realizar una 
autoevaluación global para diagnosticar la situación actual de la Institución implicando a 
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los diferentes sectores de la comunidad educativa, elaborar planes de mejora, ponerlos en 
marcha y revisar su puesta en marcha, que servirá de guía para la toma de decisiones al 
centro sobre una nueva planificación. 
Dinámica de aula: Siguiendo la planificación de un estudio observacional tal y como 
plantea Mateo (2001), en nuestra experiencia las unidades de observación y análisis han 
sido conductas manifiestas donde el interés se ha centrado en aspectos cualitativos de las 
propias conductas. “La ficha de registro conductual ha sido de tipo categorial y respecto al 
número de personas observadas, como ya hemos avanzado, ha variado en las dos clases 
diferentes en que se ha utilizado debido a que el número de participantes que acudía a cada 
una de las sesiones, no siempre era coincidente.” (p. 21) 
Resultados de la actividad educativa: Si analizamos la clasificación propuesta por 
Escudero (2000) en la que distingue entre indicadores directos, de impacto e indirectos, 
podemos comprobar cómo IPEBA (2004), en su propuesta trata de establecer esta 
diferenciación de indicadores. Así, al hablar de predictores, se refiere a indicadores 
indirectos (aquellos aspectos de la Institución que condicionan la calidad del mismo), y 
cuando habla de indicadores de calidad se está refiriendo por un lado a indicadores 
directos (resultados) y por otro a indicadores de impacto (satisfacción e impacto). 
Calidad de servicio educativo: Según Ruiz (2017) la calidad educativa es ideal que 
se persigue, constituyéndose en la meta que orienta las acciones educativas, “entendidas 
como prácticas intencionales a vivencializar por los educandos en las aulas y centros como 
espacios interactivos, como micro sociedades de relaciones planificadoras, fecundas y 




Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general 
HG: Existe relación significativa entre la evaluación institucional y la calidad de servicio 
educativo en las Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 
01 – 2018. 
3.1.2. Hipótesis específicas 
HE1: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
HE2: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
HE3: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
HE4: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
HE5: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 





Variable X: Evaluación institucional 
Definición conceptual 
Según el IPEBA (2004) para caracterizar la institución educativa se evalúa los 
aspectos de los actores del proceso de la cultura de evaluación institucional determinando 
el nivel socio económico, las condiciones de la infraestructura, el equipamiento así como 
las características fundamentales de los docentes y participantes dado que para comprender 
qué procesos y estrategias internas ponen en práctica las IIEE públicas y privadas cuando 
se enfrentan a la tarea de mejorar los resultados educativos progresivamente, con el fin de 
comprender la relación entre las acciones que realizan las IIEE y los resultados que van 
obteniendo. 
Definición operacional 
Incluye las dimensiones: Caracterización de la institución, planificación de la 
actividad educativa, dirección y gestión de la institución, dinámica de aula y resultados de 
la actividad educativa. 
Variable Y: Calidad de servicio educativo 
Definición conceptual 
Para Rodríguez (2007) la calidad de servicio educativo: Está constituida por todos 
los atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los 
productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los servicios debido a sus 
características de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. (p. 16). 
Definición operacional 




3.3. Operacionalización de variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable evaluación institucional 
Dimensiones Indicadores Ítems Nivel - Rango 
Caracterización 
de la Institución 
Reflexión de metas de logro. 1, 2, 3 Alta 36 - 45 
Media: 24 - 
35 
Baja 9 - 23 
Implementación de mecanismos de 
gestión 
4, 5, 6 




Diagnóstico de finalidad educativa 10, 11 Alta 33 - 40 
Media: 22 - 
32 
Baja 8 - 21 
Evaluación del logro del Proyecto 
Curricular. 
12, 13 
Efectividad y funcionalidad del Mof 14, 15 




Gestión de la 
Institución 
Funcionamiento del CONEI. 18, 19 Alta 33 - 40 
Media: 22 - 
32 
Baja 8 - 21 
Funcionamiento del Equipo 
Directivo. 
20, 21 
Funcionamiento de los Equipos por 
área. 
22, 23 
Desarrollo de la acción tutorial 24, 25 
Dinámica de aula Calidad de las programaciones de 
aula. 
26, 27 Alta 38 -50 
Media 25 - 37 
Baja 10 - 24 Idoneidad de la metodología. 28, 29 
Adecuación de espacios, materiales 
tiempos. 
30, 31 
Implicación del alumnado 32, 33 
Implicación del profesorado  34, 35 
Resultados de la 
actividad 
educativa 
Resultados educativos. 36, 37, 38 Alta 36 - 45 
Media: 24 - 
35 
Baja 9 - 23 
Clima de la Institución. 39, 40, 41 
Grado de satisfacción de la 
comunidad 





Operacionalización de la variable calidad de servicio educativo 
Dimensiones Indicadores Ítems Nivel - Rango 
Tangibilidad Estructura física 1, 2 Buena 127 - 175 
Regular: 81 - 
126 
Mala 35 - 80 
Equipamiento 3, 4 
Recursos humanos 5, 6, 7 
Eficiencia 8, 9 
Fiabilidad Responsabilidad 10, 11  
Estrategias y actividades eficaces. 12, 13, 14 
Claridad en los objetivos 15, 16 
Capacidad de 
respuesta 
Efectividad del servicio 17 
Gestión administrativo 18, 19 
Seguridad Puntualidad 20, 21, 22 
Calidad de orientación 23, 24, 25 
Trato Cortez 26, 27, 28 
Empatía Nivel de asequibilidad 29, 30 
Nivel de interacción 32, 32 






4.1. Enfoque de la investigación 
En cuanto al enfoque del estudio se ubica en el cuantitativo, según Bernal (2006): 
El método cuantitativo o método tradicional se fundamenta en la medición de las 
características de los fenómenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual 
pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre las 
variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a generalizar y normalizar 
resultados. (p. 57) 
En referencia al enfoque de investigación referido al cuantitativo, se puede decir que 
este estudio va a medir la variable calidad de servicio educativo en instituciones 
educativas de diferente tipo de gestión (pública y privada), para luego realizar la 
prueba de hipótesis y comprobar quien tiene mejor calidad de servicio educativo. 
4.2. Tipo de investigación 
En referencia al tipo de estudio, este estudio se encuentra dentro del tipo básico, 
según Bernal (2006): 
El investigador en este caso se esfuerza por conocer y entender mejor algún 
asunto o problema, sin preocupase por la aplicación práctica de los nuevos conocimientos 
adquiridos. La investigación básica busca el progreso científico, acrecentar los 
conocimientos teóricos, persigue la generalización de sus resultados con la perspectiva de 
desarrollar una teoría o modelo teórico científico basada en principios y leyes (p. 13) 
Por lo tanto, se afirma que este estudio se encuentra dentro del tipo básico ya que su 
principal objetivo es recabar información para la construcción de un marco teórico, así 
como la administración de instrumentos a una determinada muestra y realizar la 
comprobación si existes diferencias en ambas muestras de estudio. 
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4.3. Diseño de investigación 
El diseño de la investigación es descriptivo correlacional; no experimental y de corte 
transversal. Se denomina no experimental porque no se realizará experimento alguno, no 
se aplicará ningún tratamiento o programa, es decir, no existirá manipulación de variables, 
observándose de manera natural los hechos o fenómenos, es decir tal y como se dan en su 
contexto natural.  
Al respecto, Hernández, Fernández y Baptista (2010) sobre el corte transversal 
señalan: “Los diseños de investigación transeccional o transversal recolectan datos en un 
solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación en un momento dado. Es como tomar una fotografía de algo que 
sucede”. (p.151). En ese sentido en este estudio se pretende obtener percepciones de un 
grupo de encuestados respecto a la percepción de la cultura de evaluación institucional y la 
Calidad de servicio educativo. 
Para esta investigación se ha previsto trabajar con el diseño no experimental de tipo 
transversal porque es aquella que sirve para recolectar datos en un solo momento y en un 
tiempo único. Este diseño tiene como propósito describir variables y analizar su incidencia 
e interrelación en un momento dado como lo manifiesta en las afirmaciones de Hernández, 
Fernández y Baptista (2010). 







M: Muestra de estudio. 
01: Observación de la variable evaluación institucional  
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02: Observación a la variable calidad del servicio educativo 
R. Coeficiente de correlación 
4.4. Método de la investigación 
El método de investigación utilizado es el hipotético – deductivo, éste según Bernal 
(2006) “consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de 
hipótesis y busca refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que 
deben confrontarse con los hechos” (p. 56). 
Sobre el método que se utilizará hipotético se refiere al hecho de formular hipótesis 
que serán corroboradas mediante una contrastación, asimismo en lo concerniente al 
método deductivo se refiere que de conclusiones para casos generales se puede pasar a 
casos específicos, como en cada institución educativo 
4.5. Población y muestra 
Población 
De acuerdo con Bernal (2006), se considera población al conjunto de elementos 
cuyas características son similares y estos son susceptibles de ser analizado o medido para 
determinar el objeto de estudio  
La ´población del presente estudio estuvo conformada por la totalidad de los 
docentes, que en total son 276, que laboraron en el periodo lectivo del año 2017, en las 
instituciones educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018, que son: 
Sasakawa, IE N° 6080, IE N° 7072, San Martín, IE N° 7065, Santa Rosa, IE N° 5023 y 
Libertadores. 
Muestra 
Para este estudio se aplicó el muestreo probabilístico, para ello se realizó el siguiente 
cálculo: 








(0.05)2(276 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
= 132 
Dónde: 
n: es el tamaño de la muestra 
Z: es el nivel de confianza: 1.96 
p: es la variabilidad positiva: 50% 
q: es la variabilidad negativa: 50% 
N: es el tamaño de la población 
e: es la precisión o error: 5% 




4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
La encuesta, para Carrasco (2009) “es una técnica para la investigación social por 
excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con 
ella se obtiene” (p. 314).  
Instrumentos 
Cuestionario sobre evaluación institucional 
Ficha tècnica 
Nombre: Cuestionario sobre evaluación institucional 
Objetivo: Obtener de forma ordenada y sistemática información sobre la evaluación 
institucional 
Autor original: Adaptación del autor del estudio 
Ámbito de aplicación: Alcance a nivel nacional, para docentes de educación secundaria. 
Número de ítems: 44 
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Forma de Aplicación: Colectiva 
Duración de la aplicación: promedio de 30 minutos 
Índices: Siempre (5), casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1) 
Dimensiones: Caracterización de la institución, planificación de la actividad educativa, 
dirección y gestión de la institución, dinámica de aula y resultados de la actividad 
educativa. 
Cuestionario sobre calidad de servicio educativo 
Ficha del instrumento  
Nombre: Cuestionario sobre calidad de servicio educativo. 
Objetivo: Obtener de forma ordenada y sistemática información sobre la calidad de 
servicio educativo. 
Autor original: Adaptación personal del autor de la investigación 
Ámbito de aplicación: Alcance a nivel nacional, para docentes de educación secundaria.  
Número de ítems: 35 
Forma de Aplicación: Colectiva 
Duración de la aplicación: promedio de 30 minutos. 
Índices: Siempre (5), casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1) 
Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
4.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 
Estadística descriptiva 
Permitió recopilar la recolección de datos, se procedió al procesamiento de la 
información, con la elaboración de cuadros y gráficos estadísticos, se utilizó para ello el 
SPSS (programa informático Statistical Packagefor Social Sciences   versión 20.0 en 
español), para hallar resultados de la aplicación de los cuestionarios 
- Medidas de tendencia central 
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- Medida aritmética 
- Análisis descriptivo por variables y dimensiones con  tablas de frecuencias y gráficos. 
Estadística inferencial 
Proporcionará la teoría necesaria para inferir o estimar la generalización o toma de 
decisiones sobre la base de la información parcial mediante técnicas descriptivas. Se 
someterá a prueba: 
- La hipótesis central 
- Las hipótesis especificas 
- Análisis de los cuadros de doble entrada 
Pasos para realizar las pruebas de hipótesis 
Los datos suelen organizarse en tablas de doble entrada en las que cada entrada 
representa un criterio de clasificación (una variable categórica). 
Como resultado de esta clasificación, las frecuencias (el número o porcentaje de 
casos) aparecen organizadas en casillas que contienen información sobre la relación entre 
ambos criterios. A estas frecuencias se les llama tablas de contingencia. 
Al realizar pruebas de hipótesis, se parte de un valor supuesto (hipotético) en 
parámetro poblacional. Después de recolectar una muestra aleatoria, se compara la 
estadística muestral, así como la media, con el parámetro hipotético, se compara con una 
supuesta media poblacional. Después se acepta o se rechaza el valor hipotético, según 
proceda. 
Paso 1. Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (Ha) 
Hipótesis nula. Afirmación o enunciado acerca del valor de un parámetro poblacional. 
Hipótesis alternativa. Afirmación que se aceptará si los datos muéstrales proporcionan 
amplia evidencia que la hipótesis nula es rechazada. 
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Paso 2. Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera. 
Debe tomarse una decisión de usar el nivel 0.05 (nivel del 5%), el nivel de 0.01, el 
0.10 o cualquier otro nivel entre 0 y 1. Generalmente se selecciona el nivel 0.05 para 
proyectos de investigación de consumo; el de 0.01 para aseguramiento de la calidad, para 
trabajos en medicina; 0.10 para encuestas políticas. 
La prueba se hará a un nivel de confianza del 95% y a un nivel de significancia de 
0.05. 
Paso 3. Calcular el valor estadístico de la prueba 
Se aplicará la fórmula del chi cuadrada que permite contrastar la hipótesis de 
independencia, la cual será analizada e interpretada. 
𝑋𝑐
2   =   ∑
(𝑂𝑖 −   𝐸𝑖 )
2
𝐸𝑖  
Para probar nuestras hipótesis de trabajo, vamos a trabajar con las tablas de 
contingencia o de doble entrada y conocer si las variables cualitativas categóricas 
involucradas tienen relación o son independientes entre sí. El procedimiento de las tablas 
de contingencia es muy útil para investigar este tipo de casos debido a que nos muestra 
información acerca de la intersección de dos variables. 
La prueba chi cuadrada sobre dos variables cualitativas categóricas presentan una 
clasificación cruzada, se podría estar interesado en probar la hipótesis nula de que no 
existe relación entre ambas variables, conduciendo entonces a una prueba de 
independencia chi cuadrada. 
Paso 4. Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula. La región de rechazo define la ubicación de todos los valores 
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que son demasiados grandes o demasiados pequeños, por lo que es muy remota la 
probabilidad de que ocurran según la hipótesis nula verdadera. 
Paso 5. Tomar una decisión 
Se compara el valor observado de la estadística muestral con el valor críticos de la 
estadística de prueba. Después se acepta o se rechaza la hipótesis nula. Si se rechaza esta, 























 5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
La validez y confiabilidad de los instrumentos de investigación han sido 
consolidadas por maestros que enseñan en la Escuela de Posgrado de la Universidad 
Nacional de Educación. Durante el proceso los maestros han demostrado rigurosidad y 
tenacidad académica. Al final las observaciones y sugerencias han sido levantadas 
respectivamente.    
La versión definitiva de los instrumentos fue el resultado de la valoración sometida 
al juicio de expertos y de la correspondiente confiabilidad. Los procedimientos rigurosos 
que consolidan la calidad de los instrumentos de investigación son mencionados 
seguidamente:  
Validez de los instrumentos 
Sabino, C.  (1992, p.154), con respecto a la validez, sostiene: “Para que una escala 
pueda considerarse como capaz de aportar información objetiva debe reunir los siguientes 
requisitos básicos: validez y confiabilidad”.  
De lo expuesto en el párrafo anterior, se define la validación de los instrumentos 
como la determinación de la capacidad de los cuestionarios o pruebas para medir las 
cualidades para lo cual fueron construidos.  
Por lo cual, este procedimiento se realizó a través de la técnica de evaluación de 
juicio de expertos, para lo cual recurrimos a la opinión de docentes de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, los cuales determinaron la adecuación 
muestral de los ítems de los instrumentos. A ellos se les entregó la matriz de consistencia, 
la tabla de especificaciones de los instrumentos, los instrumentos y la ficha de validación 
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correspondiente, donde se determinaron: la correspondencia de los criterios, objetivos e 
ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje.   
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems 
constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la información. Asimismo, 
emitieron los resultados que se muestran en la tabla6. 
Tabla 3 
Nivel de validez de los cuestionarios, según el tipo de expertos 
Expertos Estrategias metodológicas Aprendizaje 
Puntaje % Puntaje % 
 


















































Fuente. Fichas de evaluación de los expertos   
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto a nivel de la evaluación institucional, como a nivel de la calidad del servicio 
educativo. 
Tabla 4 
Valores de los niveles de validez 
Valores Nivel de validez 
91-100 Excelente 




Fuente. Cabanillas. (2004, p.76). Tesis Influencia de la enseñanza directa en el 
mejoramiento de la comprensión lectora de los estudiantes de Ciencias de la Educación, 
Universidad Nacional San Cristóbal Huamanga. 
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Dada la validez de los instrumentos por el juicio de expertos, el  cuestionario sobre la 
evaluación institucional 90 % y el cuestionario sobre calidad del servicio educativo obtuvo 
el valor de 90,33 %, podemos inferir que ambos instrumentos tienen un nivel de validez 
muy bueno. 
Confiabilidad de los instrumentos  
Para establecer la confiabilidad de los instrumentos se siguieron los siguientes pasos. 
a. Para determinar  el grado de confiabilidad de los cuestionarios sobre la evaluación 
institucional y la calidad del servicio educativo, primero se determinó una muestra 
piloto que contó con veinte docentes, quienes no participaron del proyecto. 
Posteriormente se aplicaron ambos cuestionarios, para determinar el grado de 
confiabilidad. 
b. Luego, se estimó el coeficiente de confiabilidad de los cuestionarios sobre la 
evaluación institucional y la calidad del servicio educativo, por el método de dos 
mitades, el cual consiste en dividir el número de preguntas en dos mitades (pares e 
impares), en este caso para establecer la mitad se consideraron 22 preguntas, para el 
cuestionario sobre evaluación institucional; en el otro caso, para establecer la mitad se 
consideraron 18 preguntas, para el cuestionario sobre calidad del servicio educativo. 
c. Posteriormente, se estableció el nivel de correlación existente entre los puntajes 
obtenidos en ambas mitades, de cada cuestionario por separado. Para lo cual se utilizó 
el coeficiente de correlación de Pearson (r). 
Así tenemos:𝑟 =
𝑛 ∑ 𝑋𝑌 −   ∑ 𝑋   ∑ 𝑌
√(𝑛 ∑ 𝑋2−(∑ 𝑋)
2





       n   =   Cantidad de entrevistados de la muestra piloto 
       X   =   Puntaje obtenido en las preguntas pares. 
       Y   =   Puntaje obtenido en las preguntas impares. 
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d. Finalmente se hace el ajuste a través del coeficiente de Spearman-Brown, lo cual nos 
permite determinar la confiabilidad del cuestionario completo: 
Así tenemos:𝑟𝑠  =   
2𝑟𝑥𝑦
1 +  𝑟𝑥𝑦
 
Donde: 
       rs = Confiabilidad estimada para el cuestionario completo. 
       r xy= Correlación de Pearson entre las dos mitades (r). 
Tabla 5 
Nivel de confiabilidad de los cuestionarios, según el método de dos mitades 
Cuestionario  Confiabilidad 
Evaluación institucional 0,90 
Calidad del servicio educativo 0,94 
Fuente. Cuestionarios 
Los valores encontrados después de la aplicación de los cuestionarios a la muestra 
piloto, tanto a nivel de la variable evaluación institucional como calidad del servicio 
educativo, para determinar el nivel de confiabilidad, pueden ser comprendidos mediante la 
siguiente tabla. 
Tabla 6 
Valores de los niveles de confiabilidad 
Valores  Nivel de confiabilidad 
0.53 a menos Confiabilidad nula 
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja 
0.60 a 0.65 Confiable 
0.66 a 0.71 Muy confiable 
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad 
1.0 Confiabilidad perfecta 
Fuente: Hernández, R. et al., 2010, pp. 438-439. 
Dado que en la aplicación del cuestionario sobre evaluación institucional se obtuvo 
el valor de 0.90 y en la aplicación del cuestionario sobre calidad del servicio educativo se 
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obtuvo el valor de 0.94, podemos deducir que ambos cuestionarios tienen un excelente 
nivel de confiabilidad. 
5.2. Presentación y análisis de resultados  
En  el  presente  estudio,  los  resultados  obtenidos  fueron  analizados  en  el nivel 
descriptivo y en el nivel inferencial, según los objetivos y las hipótesis formuladas. 
Estadísticos descriptivos 
En  el  nivel  descriptivo,  se  han  utilizado  frecuencias  y porcentajes  para  
determinar los niveles predominantes de las variables evaluación institucional y calidad del 
servicio educativo. 
En relación con la evaluación institucional 
A continuación  identificaremos  los niveles logrados por la muestra de docentes en las  
dimensiones de la evaluación institucional: Caracterización de la institución, 
planificación de la actividad educativa, dirección y gestión de la institución, dinámica de 
aula y resultados de la actividad educativa. 
Para la dimensión caracterización de la institución, el valor mínimo es de 9 puntos y 
el máximo es 45 puntos, para la suma total. En tal sentido, en función de estos valores  
(mínimo y máximo)  fueron establecidos los intervalos para cada uno de los niveles 
respectivos: 
Bajo  9  - 20 
Medio     21 -32 
Alto  33 -45 
La dimensión caracterización de la instituciòn, según el puntaje obtenido, se 
ubicarán  en  uno  de  los niveles establecidos. En la siguiente tabla, se pueden observar los 
niveles en los que se encuentran: 
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Tabla 7  
Nivel de la dimensión caracterización de la institución  
Rango Frecuencia Porcentaje 
Bajo 0 0% 
Medio 19 14% 
Alto 113 86% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 86% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la caracterización de la institución; seguido por el  14% 
ubicado en el nivel medio; finalmente, un 0% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son 
confirmados por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría 
significativa obtiene un nivel alto. 
Tabla 8 
Nivel de la dimensión planificación de la actividad educativa 
Rango Frecuencia Porcentaje 
Bajo 0 0% 
Medio 30 23% 
Alto 102 77% 
Total 132 100% 
La tabla nos indican que el 77% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la planificación de la actividad educativa; seguido por el 
23% ubicado en el nivel medio; finalmente, un 0% se ubica en el nivel bajo. Estos datos 
son confirmados por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría 
significativa obtiene un nivel alto. 
Tabla 9 







Bajo 0 0% 
Medio 90 68% 
Alto 42 32% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 68% de los datos se ubica en el nivel medio en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  dirección y gestión de la institución; seguido por el 32% 
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ubicado en el nivel medio;finalmente, un 0% ubicado en el nivel bajo. Estos datos son 
confirmados por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría tiene 
un nivel medio. 
Tabla 10 







Bajo 3 2% 
Medio 101 77% 
Alto 28 21% 
Total 132 100% 
La tabla nos indican que el 77% de los datos se ubica en el nivel medio en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la dinámica del aula; seguido por el 21% ubicado en el 
nivel alto; finalmente, un 2% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son confirmados por los 
estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría significativa obtiene un 
nivel medio. 
Tabla 11 







Bajo 0 0% 
Medio 89 67% 
Alto 43 33% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 67% de los datos se ubica en el nivel medio en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  los resultados de la actividad educativa; seguido por el 
33% ubicado en el nivel medio; finalmente, un 0% se ubica en el nivel bajo. Estos datos 
son confirmados por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría 













Bajo 3 2% 
Medio 65 49% 
Alto 64 48% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 49% de los datos se ubica en el nivel medio en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la evaluación institucional; seguido por el 48% ubicado 
en el nivel alto; finalmente, un 2% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son confirmados 
por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría significativa 
obtienen puntajes promedios que oscilan entre los niveles medio y alto. 
En relación con la calidad del servicio educativo 
A  continuación  identificaremos  las  dimensiones  de la variable calidad del servicio 
educativo: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
Para la tangibilidad, el valor mínimo es de 7 puntos y el máximo es 35 puntos, para 
la suma total. En tal sentido, en función de estos puntajes (mínimo y máximo)  fueron 
establecidos los intervalos para cada uno de los niveles respectivos: 
Bajo      7  -  16  
Medio           17  -  26 
Alto               27  -  35 
El aprendizaje, según el puntaje obtenido, se ubicará  en  uno  de  los niveles establecidos. 
En la siguiente tabla, se pueden observar los niveles:  
Tabla 13 







Bajo 0 0% 
Medio 50 38% 
Alto 82 62% 
Total 132 100% 
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La tabla nos indica que el 62% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la dimensión tangibilidad; seguido por el 38% ubicado 
en el nivel medio. Estos datos son confirmados por los estadígrafos descriptivos 
correspondientes, en donde la mayoría obtiene un nivel alto. 
Tabla 14 







Bajo 0 0% 
Medio 15 11% 
Alto 117 89% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 89% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la fiabilidad; seguido por el 11% ubicado en el nivel 
medio; finalmente, un 0% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son confirmados por los 
estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría significativa obtiene un 
nivel alto. 
Tabla 15 







Bajo 9 7% 
Medio 32 24% 
Alto 91 69% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 69% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre  la capacidad de respuesta; seguido por el 24% ubicado 
en el nivel medio; finalmente, un 7% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son 
confirmados por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría 












Bajo 0 0% 
Medio 20 14% 
Alto 112 86% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 86% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre seguridad; seguido por el 14% ubicado en el nivel medio; 
finalmente, un 0% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son confirmados por los 
estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría significativa obtiene un 
nivel alto. 
Tabla 17 







Bajo 0 0% 
Medio 36 27% 
Alto 96 73% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 73% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre la empatía; seguido por el 27% ubicado en el nivel 
medio; finalmente, un 0% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son confirmados por los 
estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría significativa obtiene un 
nivel alto. 
Tabla 18 







Bajo 2 2% 
Medio 31 23% 
Alto 99 75% 
Total 132 100% 
La tabla nos indica que el 75% de los datos se ubica en el nivel alto en  lo  que  
respecta  a  su  percepción  sobre la calidad del servicio educativo; seguido por el 23% 
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ubicado en el nivel medio; finalmente, un 2% se ubica en el nivel bajo. Estos datos son 
confirmados por los estadígrafos descriptivos correspondientes, en donde la mayoría 
significativa obtiene niveles de percepción altos. 
Nivel inferencial: contrastación de las hipótesis 
En  la presente  investigación  la  contrastación de  la hipótesis general está en 
función de la contrastación de las hipótesis específicas. Para tal efecto, se  ha  utilizado  la  
prueba X2  (Chi  cuadrada)  a  un  nivel  de  significación  del 0.05. 
Verificación de las hipótesis específicas 
Hipótesis 1  
Hipótesis nula (H0): 
No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis alternativa (H1) 
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Tipo de prueba estadística   
Se escoge la prueba Chi cuadrada (𝑋2).  
Nivel de significación  
Sean α = 0,05 y 2 gl. 
Distribución muestral 
La distribución muestral 𝑋2 con𝛼= 0,05 y 4 gl se obtiene el valor crítico 𝑋𝑡
2 = 9.488 
Región de rechazo 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores X ≥ 9.488 para los cuales la 
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probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a 𝛼 = 0,05. 
Cálculo del estadístico 𝑥2 
Fórmula:   
𝑥2   =   ∑





𝑂𝑖:frecuencia observaba  




Aplicación de chi cuadrada, caracterización de la instituciòn versus la calidad de servicio 
educativo, a través del programa SPSS. 




Válidos Perdidos Total 
n Porcentaje n Porcentaje n Porcentaje 
Caracterización de la 















Prueba de chi cuadrado 
 Valor gl Sig. Asintótica (bilateral) 
Chi cuadrado de Pearson 9,615 2 ,000 





Si el valor 𝑋2 obtenido es igual a 9,615  y la probabilidad asociada P<0,05, el valor 
se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto 
quiere decir que: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis 2 
Hipótesis nula (H0): 
No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis alternativa (H2):  
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
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Tipo de prueba estadística   
Se escoge la prueba Chi cuadrada (𝑋2).  
Nivel de significación  
Sean α = 0,05 y 2 gl. 
Distribución muestral 
La distribución muestral 𝑋2 con𝛼 = 0,05 y 4 gl se obtiene el valor crítico 𝑋2 = 9.488 
Región de rechazo 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores X ≥ 9.488 para los cuales la 
probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a 
𝛼 = 0,05. 
Cálculo del estadístico 𝑋2 
Fórmula:   
 
 
𝑥2   =   ∑




Donde:   
  𝑂𝑖:frecuencia observaba   
 𝐸𝑖:frecuencia esperada   
 𝑥2:chi cuadrada 
 
  
Aplicación de chi cuadrada, planificaciòn de la actividad educativa versus la calidad 
de servicio educativo, a través del programa SPSS 




Válidos Perdidos Total 
n Porcentaje n Porcentaje n Porcentaje 
Planificación de la actividad 
educativa versus la calidad 















Prueba de chi cuadrado 
 Valor gl Sig. Asintótica (bilateral) 
Chi cuadrado de Pearsos 10,912 2 ,000 




Si el valor 𝑋2 obtenido es igual a 10,912 y la probabilidad asociada P<0,05, el valor 
se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto 
quiere decir que: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión planificación de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis 3 
Hipótesis nula (H0): 
No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
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Hipótesis alternativa (H3):  
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Tipo de prueba estadística   
Se escoge la prueba Chi cuadrada (𝑋2).  
Nivel de significación  
Sean α = 0,05 y 2 gl. 
Distribución muestral 
La distribución muestral 𝑋2 con𝛼= 0,05 y 4 gl se obtiene el valor crítico 𝑋2 = 9.488 
Región de rechazo 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores X ≥ 9.488 paralos cuales la 
probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a 
𝛼 = 0,05. 
Cálculo del estadístico 𝑋2 
Fórmula:   
 
 
        𝑥2   =   ∑




Donde:   
 𝑂𝑖:frecuencia observaba   
 𝐸𝑖:frecuencia esperada   
 
 
𝑥2:chi cuadrada   
Aplicación de chi cuadrada, dirección y gestión de la instituciòn versus calidad de 
servicio educativo las estrategias de aplicación y el aprendizaje, a través del programa 
SPSS. 
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Resumen del procesamiento de los casos 
  Casos 
Válidos Perdidos Total 
n Porcentaje n Porcentaje n Porcentaje 
Dirección y gestión de la 
institución versus calidad de 














Prueba de chi cuadrado 
 Valor gl Sig. Asintótica (bilateral) 
Chi cuadrado de Pearsos 9,721 2 ,000 




Si el valor 𝑋2 obtenido es igual a 9,721  y la probabilidad asociada P<0,05, el valor 
se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto 
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quiere decir que: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis 4 
Hipótesis nula (H0): 
No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis alternativa (H4):  
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Tipo de prueba estadística   
Se escoge la prueba Chi cuadrada (𝑋2).  
Nivel de significación  
Sean α = 0,05 y 2 gl. 
Distribución muestral 
La distribución muestral 𝑋2 con𝛼= 0,05 y 4 gl se obtiene el valor crítico 𝑋2 = 9.488 
Región de rechazo 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores X ≥ 9.488 para los cuales la 
probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a 
𝛼 = 0,05. 




Fórmula:   
    
𝑥2   =   ∑








Aplicación de chi cuadrada, dinámica de aula versus calidad de servicio educativo a 
través del programa SPSS. 




Válidos Perdidos Total 
n Porcentaje n Porcentaje n Porcentaje 
Dinámica de aula versus 














Prueba de chi cuadrado 
 Valor gl Sig. Asintótica (bilateral) 
Chi cuadrado de Pearsos 12,128 2 ,000 





Si el valor 𝑋2 obtenido es igual a 12,128  y la probabilidad asociada P<0,05, el valor 
se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto 
quiere decir que: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis 5 
Hipótesis nula (H0): 
No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Hipótesis alternativa (H5):  
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Tipo de prueba estadística   
Se escoge la prueba Chi cuadrada (𝑋2).  
Nivel de significación  
Sean α = 0,05 y 2 gl. 
Distribución muestral 
La distribución muestral𝑋2 con𝛼= 0,05 y 4 gl se obtiene el valor crítico 𝑋2 = 9.488 
Región de rechazo 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores X ≥ 9.488 paralos cuales la 
probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a 
𝛼 = 0,05. 
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Cálculo del estadístico 𝑋2 
Fórmula:   
 
 
          𝑥2   =   ∑




Donde:   
 𝑂𝑖:frecuencia observaba   
 𝐸𝑖:frecuencia esperada   
 𝑥2:chi cuadrada   
Aplicación de chi cuadrada, resultados de la actividad educativa versus calidad de 
servicio educativo las estrategias de investigación y el aprendizaje, a través del programa 
SPSS. 




Válidos Perdidos Total 
n Porcentaje n Porcentaje n Porcentaje 
Resultados de la actividad 
educativa versus calidad de 













Prueba de chi cuadrado 
 Valor gl Sig. Asintótica (bilateral) 
Chi cuadrado de Pearsos 11,849 2 ,000 





Si el valor 𝑋2 obtenido es igual a 11,849  y la probabilidad asociada P<0,05, el valor 
se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto 
quiere decir que: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
5.3. Discusión de resultados  
En relación con los estudios antecedentes 
Coincidimos con las preocupaciones planteadas por: Hidalgo (2016), en su trabajo de 
investigación titulado Planeamiento estratégico y la Calidad de servicio educativo en las 
instituciones educativas públicas secundarias de la Red 15 – Comas, realizado con el 
objetivo de identificar la relación que puede existir entre dos variables, cuyas dimensiones 
fueron la dirección institucional, el desempeño docente, en la utilización de información, la 
estructura y materiales para el proceso de aprendizaje. La presente investigación pertenece 
al método descriptivo – correlacional ya que pretende explicar la relación de sus variables. 
La muestra la integró docentes y estudiantes de las I.E. “Coronel José Gálvez”, “Andrés 
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Avelino Cáceres”, N°2086 “Perú – Holanda” y N° 2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el 
tipo de muestra fue intencionada. Las conclusiones de la investigación reportan la 
apreciación de los alumnos, lo más probable es que los alumnos de esta manera muestran 
su disconformidad o simplemente los docentes consideran que están haciendo las 
actividades bien. 
Coincidimos con los hallazgos de: Cabaña (2015) realizó su tesis Los Instrumentos 
de Gestión y la Calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Pública Andrés 
Avelino Cáceres de Chincha- 2014" realizada con el objetivo de hallar la correlación entre 
los instrumentos de gestión la calidad del servicio estudiadas en la muestra de estudio. El 
método empleado fue teórico (inductivo – deductivo, analítico – sintético) y el método 
estadístico y de interpretación utilizando el SPSS 20.0. De acuerdo al propósito de este 
estudio, la investigación se caracteriza por ser descriptivo - correlacional de corte 
transversal (transeccional). Dentro de las conclusiones de su investigación se encontró 
relación entre los instrumentos de las variables, debido a que las herramientas orientadoras 
de gestión no son adecuadas para optimizar la calidad de servicio educativo en la 
mencionada institución educativa; por lo tanto, los instrumentos de gestión son 
ineficientes. Del análisis descriptivo correlacional se infiere que los instrumentos de 
gestión son de suma importancia para elevar la calidad del servicio educativo, esto 
significa que a mejor diseño, validación, implementación y aplicación de los instrumentos 
hay una mejor gestión. 
Aceptamos la propuesta instrumental de: Díaz, (2015) realizó un estudio sobre la 
Validación de un instrumento para evaluar la calidad del servicio que brindan instituciones 
educativas parroquiales, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Investigación 
explicativa cuasi experimental, que tuvo por objetivo construir una evaluación que mida la 
calidad en el servicio de instituciones educativas, entre sus principales conclusiones se 
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pueden apreciar las siguientes: Se logró validar el instrumento que es considerada 
pertinente para los expertos. Realiza la evaluación se halló que la muestra considera de 
nivel medio la calidad del servicio educativo, asimismo se considera que las áreas más 
fuertes de la institución educativa en cuanto a su calidad son el plan institucional, los 
procesos académicos y los procesos administrativos. Asimismo, puntajes bajos se hallaron 
en los factores académicos, recursos financieros y sobre todo en infraestructura e imagen 
institucional. 
Establecemos coincidencias con los resultados de:Guevara (2015) en su tesis de 
maestría titulada La percepción del alumnado sobre la calidad del servicio en la Institución 
Educativa Coronel José Joaquín Inclán de Chorrillos, Lima, 2013, cuyo objetivo general 
fue Determinar los niveles de percepción de los alumnos del sexto grado de primaria 
respecto de la calidad de servicio educativo de enseñanza que viene ofertando la 
Institución Educativa Coronel José Joaquín Inclán del distrito de Chorrillos, Departamento 
de Lima, desarrolló una investigación de tipo sustantiva - evaluativa, descriptiva simple, en 
los resultados se halló que el 43% de los encuestados manifiestan que la calidad de 
servicio educativo en los elementos tangibles es excelente, así también un 39% de los 
encuestados manifiestan que la calidad de servicio educativo en la capacidad de respuesta 
es excelente, por último en cuanto a la dimensión empatía el 37% manifiesta que la calidad 
de servicio educativo es excelente. 
Existen algunas discrepancias con las conclusiones de: Valera (2016), en su tesis de 
maestría: Percepción de la comunidad sobre la calidad del servicio de una institución 
educativa de Ventanilla –Callao, sustentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, fue 
una investigación descriptiva simple, cuyo objetivo general fue: Determinar la percepción 
de la comunidad sobre la calidad del servicio educativo en el nivel secundario de una 
institución educativa de Ventanilla, sus principales resultados indican que desde la 
82 
percepción de los docentes el 48,8% de los encuestados afirman que la Calidad de servicio 
educativo es de nivel medio, asimismo el mismo porcentaje 48,8% confirman que la 
calidad de servicio educativo en la dimensión institucional es de nivel medio, así también 
el 46,5% opinan que la Calidad de servicio educativo en la dimensión administrativa son 
de nivel medio, en cuanto a la dimensión pedagógica el 44,2% considera de nivel medio la 
calidad de servicio educativo, en la dimensión comunitaria el 37,2% considera que es de 
nivel medio. En cuanto a la calidad de servicio educativo desde la percepción de los 
alumnos el 49,3% confirma que es de nivel medio, en la dimensión institucional el 45,9% 
la considera que es de nivel medio, en la dimensión administrativa. 
Existen algunas discrepancias que deben sr tomadas en cuenta:Ruiz (2017), realizó 
su tesis titulada Evaluación de la calidad educativa en nivel secundaria desde la 
perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar Campogrande, presentada en la 
Universidad Pedagógica Nacional, México, sus conclusiones fueron: las instituciones 
públicas y privadas esperan tener acceso a sus resultados. Los docentes muestran gran 
disposición a emplear las nuevas tecnologías de la investigación y la comunicación al 
utilizar de manera frecuente el pizarrón electrónico, las presentaciones en PowerPoint y en 
general usando el ordenador como instrumento para el proceso educativo y con base en su 
percepción manifestó que diversifican las estrategias de evaluación permitiendo un 
equilibrio de la misma. Sin embargo, existe diferencia de opinión entre los sujetos de 
estudio, ya que los docentes se encuentran satisfechos con la comunicación que tienen con 
sus alumnos y éstos opinan que es necesario mejorar dicho aspecto, al expresar que 
requieren un trato más amable y menos autoritario. Al respecto hay que tomar en cuenta 
que durante la adolescencia los alumnos requieren mayor atención, valoración y 
reconocimiento por lo que deben ser apoyados para que se formen en un ambiente de 
respeto mutuo. 
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Coincidimos con las apreciaciones brindadas por: Sosa (2014), en su tesis titulada 
Factores que favorecen la calidad educativa en el Bachillerato Universitario. Reflexiones 
para la construcción de una propuesta, trabajo presentado en la Universidad Autónoma del 
Estado de Hidalgo, México, llegó a las siguientes conclusiones la calidad en la educación 
tiene que ser considerada como un tema de valores, esto quiere decir que se tiene que 
poner énfasis a los objetivos y necesidades de la institución para lograr estándares de 
calidad del servicio educativo de una sociedad determinada. Asimismo, este autor 
concluyó que la calidad educativa en las instituciones educativas, tienen el propósito 
fundamental de perfeccionar de manera integral al estudiante, ya sea en aspectos de 
libertad y responsabilidad, y de esta manera tengan una autorrealización en la sociedad y 
cultura, es por esta razón que se considera a éste como factor fundamental de la calidad 
educativa. 
Coincidimos con las apreciaciones de: Medina (2016) en su tesis sobre Medición de 
la satisfacción del padre de familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 
COBAQ, presentada en la Universidad Autónoma de Queretaro, su principal objetivo fue 
proponer un método para formular indicadores de medición para elaborar un instrumento 
para medir la apreciación de la familia en cuanto al servicio educativo, sus principales 
conclusiones fueron: Se pudo apreciar en este estudio que la satisfacción del padres es 
tomada en cuenta como muy importante, para elevar los índices de la Calidad de servicio 
educativo, se por ello que se considera pertinente la construcción de una evaluación que 
nos lleve al recojo de información sobre todo si nos referimos a las aulas de clase, a la 
cafetería y a los servicios higiénicos. Entre los hallazgos más importantes se puede 
mencionar que un 97% de la muestra mencionan que la escuela es mejor o igual que otras 
instituciones educativas. 
Establecemos coincidencias con los resultados obtenidos por: Turmino y Poitevin 
84 
(2013), realizaron un estudio sobre la Evaluación de la calidad de servicio educativo 
universitario desde la percepción de estudiantes y docentes: caso de estudio, con el 
objetivo de elaborar un instrumento de evaluación para medir la calidad de servicio 
educativo en la educación superior universitaria, investigación corte cuantitativo, 
transversal y correlacional, contó con la participación de 450 estudiantes. Sus principales 
resultados indican que: al realizar la correlación según el análisis de regresión se pudo 
hallar con un nivel crítico de sig. = 0,000 que las variables están linealmente relacionadas. 
Asimismo, se pudo observar que uno de los factores que tiene mayor importancia es la 
correspondiente a la organización de la enseñanza que tiene un 18% de aceptación, por 
otro lado, se pudo observar que solo un 30% de los encuestados manifiestan que es de vital 
importancia la calidad de servicio educativo para su formación. Por último, se pudo hallar 
que los estudiantes manifiestan que los esfuerzos invertidos por las facultades en lo 
concerniente a infraestructura y actualización docente elevan la calidad de servicio 
educativo y son apreciadas por los estudiantes. 
Establecemos coincidencias con los hallazgos de:Serrano (2016), desarrolló su tesis 
de maestría titulada Consultoría sobre la calidad y eficiencia que los estudiantes de 
pregrado perciben de los servicios administrativos y académicos suministrados por la 
Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad de El Salvador, siendo el objetivo 
general: Realizar una consultoría respecto a la percepción de la calidad educativa y 
administrativa que los alumnos de pregrado perciben, como sujetos de recibir servicios del 
personal de la Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad de El Salvador, 
desarrolló una investigación de tipo exploratorio, no experimental, descriptiva y analítica, 
los resultados presentados en esta tesis están expresados en promedios en cuanto a la 
percepción y expectativa, en cuanto a la dimensión confiabilidad o confianza la percepción 
fue calificada con un promedio de 4,81 y la expectativa con un promedio de 8,21 puntos 
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hallando una brecha de 3,40 puntos, en cuanto a la dimensión responsabilidad la 
percepción tiene un promedio de 5,16 punto y la expectativa 8,36 puntos siendo 3,21 la 
brecha entre percepción y expectativa, en cuanto a la dimensión seguridad la percepción 
fue calificada con un promedio de 5,58 y la expectativa con 8,36 puntos con una brecha de 
2,79 puntos. Asimismo, la dimensión empatía su promedio en percepción fue 5,49 y en 
expectativa 8,30 puntos y una brecha de 2,81 puntos de promedio. Por último, en la 
dimensión tangibilidad el promedio en la percepción es 5,58 y en expectative 8,37 siendo 
2,78 la brecha en el promedio. 
En relación con los estadísticos 
La mayoría significativa de los docentes, de las instituciones educativas del primer 
sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018, que conforman la muestra, obtienen en 
relación con la evaluación institucional puntajes promedios que oscilan entre los niveles 
medio y alto. 
La mayoría significativa de los docentes, de las instituciones educativas del primer 
sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018, que conforman la muestra, obtienen en 
relación con la calidad del servicio educativo puntajes promedios de percepción que son 
altos. 
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
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Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
En relación con la contrastación de las hipótesis  
Hipótesis específicas 
H1: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H0: No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Se acepta la H1, existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H2: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
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H0: No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Se acepta la H2, existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H3: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H0: No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Se acepta la H3, existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión dirección y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H4: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H0: No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Se acepta la H4, existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión dinámica de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
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H5: Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
H0: No existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
Se acepta la H5, existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su 
dimensión resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 








1.- La mayoría significativa de los docentes, de las instituciones educativas del primer 
sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018, que conforman la muestra, obtienen en 
relación con la evaluación institucional puntajes promedios que oscilan entre los niveles 
medio y alto. 
2.- La mayoría significativa de los docentes, de las instituciones educativas del primer 
sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018, que conforman la muestra, obtienen en 
relación con la calidad del servicio educativo puntajes promedios de percepción que son 
altos. 
3.- Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
caracterización de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
4.- Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
planificación de la actividad educativa,  y la calidad de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
5.- Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión dirección 
y gestión de la institución, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
6.- Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión dinámica 
de aula, y la calidad de servicio educativo en las Instituciones Educativas del primer 
sector de Villa el Salvador UGEL 01 – 2018. 
7.- Existe relación significativa entre la evaluación institucional, en su dimensión 
resultados de la actividad educativa, y la calidad de servicio educativo en las 




1.- Se sugiere desarrollar estudios de profundidad, a fin de establecer unos análisis de las 
dimensiones, indicadores y aspectos involucrados en las variables del presente estudio. 
2.- Con la finalidad establecer comparaciones de los resultados del presente estudio se 
recomienda ampliar la población a contextos socioeconómicos diferenciados. 
3.- Brindar la información y los resultados del estudio a las instituciones educativas que 
participaron del estudio, con la finalidad de que sean considerados como insumos para 
la toma de decisiones en relación con las dos variables estudiadas. 
4.- Involucra a los padres de familia y estudiantes, como muestras, para recabar sus 
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Apéndice A 
Matriz de consistencia 
La evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas del primer sector de Villa El Salvador 
UGEL 01 - 2018 
Problemas Objetivos Hipótesis Dimensiones e indicadores 
Problema general 
¿Cuál es la relación que existe 
entre la evaluación institucional y 
la calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018? 
Problemas específicos 
¿Cuál es la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión caracterización de 
la institución, y la calidad de 
servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018? 
¿Cuál es la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión planificación de 
la actividad educativa,  y la 
calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
Objetivo General 
Determinar la relación que existe 
entre la evaluación institucional y 
la calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
Objetivos específicos 
Establecer la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión caracterización de 
la institución, y la calidad de 
servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
Establecer la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión planificación de 
la actividad educativa,  y la 
calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
Hipótesis general 
 
Existe relación significativa entre 
la evaluación institucional y la 
calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 







Existe relación significativa entre 
la evaluación institucional, en su 
dimensión caracterización de la 
institución, y la calidad de servicio 
educativo en las Instituciones 
Educativas del primer sector de 
Villa el Salvador UGEL 01 – 
2018. 
 
Variable 1: Cultura de evaluación institucional 





Reflexión de metas de 
logro. 
1, 2, 3 Alta 36 - 
45 
Media: 
24 - 35 
Baja 9 - 
23 
Implementación de 
mecanismos de gestión 
4, 5, 6 
Dotación y equipamiento 
institucional 
7, 8, 9 
Planificación 
de la actividad 
educativa 
Diagnóstico de finalidad 
educativa 
10, 11 Alta 33 - 
40 
Media: 
22 - 32 
Baja 8 - 
21 
Evaluación del logro del 
Proyecto Curricular. 
12, 13 
Efectividad y funcionalidad 
del Mof. 
14, 15 








18, 19 Alta 33 - 
40 
Media: 
22 - 32 
Baja 8 - 
21 
Funcionamiento del Equipo 
Directivo. 
20, 21 
Funcionamiento de los 
Equipos por área. 
22, 23 
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¿Cuál es la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión dirección y 
gestión de la institución, y la 
calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018? 
 
¿Cuál es la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión dinámica de aula, 
y la calidad de servicio educativo 
en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018? 
 
¿Cuál es la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión resultados de la 
actividad educativa, y la calidad 
de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
 
Establecer la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión dirección y 
gestión de la institución, y la 
calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
Establecer la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión dinámica de aula, 
y la calidad de servicio educativo 
en las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
Establecer la relación que existe 
entre la evaluación institucional, 
en su dimensión resultados de la 
actividad educativa, y la calidad 
de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
Existe relación significativa entre 
la evaluación institucional, en su 
dimensión planificación de la 
actividad educativa,  y la calidad 
de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
Existe relación significativa entre 
la evaluación institucional, en su 
dimensión dirección y gestión de 
la institución, y la calidad de 
servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
Existe relación significativa entre 
la evaluación institucional, en su 
dimensión dinámica de aula, y la 
calidad de servicio educativo en 
las Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
Existe relación significativa entre 
la evaluación institucional, en su 





Calidad de las 
programaciones de aula. 




Baja 10 - 
24 
Idoneidad de la 
metodología. 
28, 29 
Adecuación de espacios, 
materiales tiempos. 
30, 31 
Implicación del alumnado 32, 33 




Resultados educativos. 36, 37, 
38 
Alta 36 - 
45 
Media: 
24 - 35 
Baja 9 - 
23 
Clima de la Institución. 39, 40, 
41 





Dimensiones Indicadores Ítems Nivel - 
Rango 




Mala 35 - 
80 
Equipamiento 3, 4 
Recursos humanos 5, 6, 7 
Eficiencia 8, 9 
Fiabilidad Responsabilidad 10, 11  
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primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
 
dimensión resultados de la 
actividad educativa, y la calidad 
de servicio educativo en las 
Instituciones Educativas del 
primer sector de Villa el Salvador 
UGEL 01 – 2018. 
 
 




Claridad en los objetivos 15, 16 
Capacidad 
de respuesta 
Efectividad del servicio 17 
Gestión administrativo 18, 19 
Seguridad Puntualidad 20, 21, 
22 
Calidad de orientación 23, 24, 
25 
Trato Cortez 26, 27, 
28 
Empatía Nivel de asequibilidad 29, 30 
Nivel de interacción 32, 32 

















Tipo de estudio 
El tipo de estudio 





p. 283), esta 







 Población, muestra y muestreo 
De acuerdo con Bernal (2002), se considera 
población al conjunto de elementos cuyas 
características son similares y estos son 
susceptibles de ser analizado o medido para 
determinar el objeto de estudio. Se considera 
como participantes a todos los docentes de las 
Instituciones Educativas del primer sector de Villa 
el Salvador UGEL 01 – 2018, que en total son 
278, dado que la población es el conjunto de 






e2(N − 1) + Z2p ∗ q
 
 
  Total 
No se considera criterios especiales, dado que la 
muestra y la población es la misma. 
Por el enfoque de investigación, se utilizará la 



















































hecho tal como 
funciona en función 





El diseño de la 























1 Sasakawa  41 0.631 26 
2 6080  40 0.631 25 
3 7072  34 0.631 21 
4 San 
Martin 
 31 0.631 20 
5 7065  20 0.631 13 
6 Santa 
Rosa 
 24 0.631 15 
7 5023  29 0.631 18 
8 Libertador
es 
 59 0.631 37 
 Total  27
8 
0.631 176 
Criterios de selección de muestra: 
Para la determinación de la muestra se eligió 
mediante el procedimiento de sorteo hasta 
completar el número de cupos por cada institución 
educativa en la misma todos tuvieron la 
oportunidad de pertenecer al grupo de muestra. 
 
Nombre: Cuestionario sobre Evaluación 
Institucional. 
Autores: Adaptado del IPEBA (2004) 
Administración: Individual y colectiva 
Duración: 20 minutos aproximadamente 
















la medida que 





M: Unidades de 
análisis o muestra 
de estudios. 
01: Observación de 
la variable 
Percepción de la 
evaluación 
institucional.  
02: Observación a 
la variable Calidad 
de servicio 
educativo 










Ficha técnicas e instrumentos  
Cuestionario sobre evaluación institucional 
Ficha técnica 
Nombre: Cuestionario sobre evaluación institucional 
Objetivo: Obtener de forma ordenada y sistemática información sobre la evaluación 
institucional 
Autor original: Adaptación del autor del estudio 
Ámbito de aplicación: Alcance a nivel nacional, para docentes de educación secundaria. 
Número de ítems: 44 
Forma de Aplicación: Colectiva 
Duración de la aplicación: promedio de 30 minutos 
Índices: Siempre (5), casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1) 
Dimensiones: Caracterización de la institución, planificación de la actividad educativa, 
dirección y gestión de la institución, dinámica de aula y resultados de la actividad 
educativa. 
Cuestionario sobre calidad de servicio educativo 
Ficha del instrumento  
Nombre: Cuestionario sobre calidad de servicio educativo. 
Objetivo: Obtener de forma ordenada y sistemática información sobre la calidad de 
servicio educativo. 
Autor original: Adaptación personal del autor de la investigación 
Ámbito de aplicación: Alcance a nivel nacional, para docentes de educación secundaria.  
Número de ítems: 35 
Forma de Aplicación: Colectiva 
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Duración de la aplicación: promedio de 30 minutos. 
Índices: Siempre (5), casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1) 
























Cuestionario sobre evaluación institucional 
Estimado docente: 
El presente documento tiene como objetivo recolectar sus opiniones respecto a la 
evaluación institución educativa, para ello se te pide responder todos los ítems, como tú lo 
consideras que es la realidad que se presenta, asimismo se te informa que no existe 
calificación ni existe respuesta correcta o incorrecta. 
Instrucciones: 
Marque con un (X) cualquiera de las siguientes opciones 
Nunca Casi nunca A Veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
Cuestionario sobre evaluación institucional 
N° Ítems 1 2 3 4 5 
 Dimensión: Caracterización de la institución 1 2 3 4 5 
1 En la institución educativa se organiza las actividades en función 
a la misión y visión 
     
2 En la institución se organiza las actividades en función a los 
objetivos educacionales 
     
3 En la institución se toma en cuenta los resultados de gestión 
anterior para la nueva gestión 
     
4 En la institución se inserta los nuevos enfoques de Cultura de 
evaluación institucional de manea autónoma 
     
5 En la institución se articula los lineamientos de política educativa 
y las necesidades institucionales 
     
6 En la institución se articula la política de la comunidad y los 
procesos de desarrollo educativo 
     
7 La institución fomenta el equipamiento de talleres como base de 
aprendizaje institucional 
     
8 En la institución se gestiona en otras organizaciones la forma de 
equipamiento de materiales 
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9 La gestión del director está encaminada al mejoramiento y 
reparación de equipos institucionales 
     
 Dimensión: Planificación de la actividad educativa 1 2 3 4 5 
10 En la institución se realiza el diagnostico situacional como medio 
de desarrollo 
     
11 En la institución se difunde los resultados del diagnóstico para 
elaborar planes de mejora 
     
12 En la institución la asamblea analiza de manera positiva el logro 
de ejecución curricular 
     
13 En la institución se ejecuta la evaluación de los avances de la 
curricula educativa 
     
14 En la institución se evalúa positivamente la pertinencia y 
aplicabilidad del Mof 
     
15 En la institución las comisiones evalúan la adaptación de nuevos 
elementos al MOF 
     
16 En la institución de manera conjunta se evalúa la viabilidad del 
plan anual 
     
17 En la institución todos consideran la importancia de evaluar y 
mejorar el plan anual 
     
 Dimensión: dirección y gestión de la institución 1 2 3 4 5 
18 En la institución se evalúa el nivel de funcionamiento del CONEI      
19 En la institución en plenaria general se evalúa el logro de las 
acciones del CONEI 
     
20 En la institución se evalúa la características positivas y negativas 
de la gestión del director 
     
21 En asamblea en la institución se evalúa el grado de coordinación 
en la gestión de los directivos 
     
22 En la institución se evalúa, los equipos y comisiones de trabajo en 
relación al logro obtenido 
     
23 En la institución se evalúa los aportes, innovaciones y 
responsabilidad de las comisiones 
     
24 En la institución se evalúa las acciones de tutoría como forma de 
mejora del servicio educativo 
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25 En la institución se evalúa la coherencia de la acción tutorial de 
manera integral 
     
 Dimensión: dinámica en el aula 1 2 3 4 5 
26 En la institución existe jornadas pedagógicas para reformular el 
trabajo pedagógico 
     
27 En la institución se realiza trabajo integrado por áreas para el 
mejoramiento de la programación curricular 
     
28 En la institución se realiza intercambio de ideas para mejorar y 
unificar el criterio metodológico 
     
29 En la institución se realiza talleres de capacitación sobre nuevas 
metodologías de enseñanza 
     
30 En la institución existe coherencia en el cronograma de uso de 
medios y materiales 
     
31 En la institución existe organización en el uso de las aulas de 
CRT, laboratorios para el aprendizaje activo y dinámico 
     
32 En la institución se promueve la participación del estudiante en la 
programación de actividades de aprendizaje 
     
33 En la institución se promueve la participación del estudiante en la 
programación de actividades comunales de extensión y logro de 
aprendizaje 
     
34 En la institución se evalúa el nivel de desempeño del docente      
35 En la institución se evalúa el nivel de involucramiento, 
responsabilidad del docente en todas las tareas educativas 
     
 Dimensión: resultados de la actividad educativa 1 2 3 4 5 
36 En la institución en plenaria se evalúa los resultados de las 
actividades escolares de aprendizaje 
     
37 En la institución se evalúa los resultados de las actividades con la 
comunidad en función al día del logro 
     
38 En la institución se evalúa positivamente la gestión de los 
directivos como forma de desarrollo escolar  
     
39 En la institución se evalúa el ambiente laboral como forma de 
imagen corporativa 
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40 En la institución se evalúa las relaciones humanas de todo el 
personal 
     
41 En la institución se evalúa el grado de comunicación asertiva 
entre todos los agentes 
     
42 En la institución se evalúa el nivel de relaciones y comunicación 
con la comunidad 
     
43 En la institución se evalúa el nivel de aceptación de la comunidad 
hacia la gestión escolar 
     
44 En la institución se toma en cuenta como insumo curricular las 
necesidades de la comunidad 




















Cuestionario sobre calidad de servicio educativo 
 Dimensión 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5 
1. La institución educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y 
equipamientos (edificios, talleres, salas de informática, salas de dibujo, 
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, 
baños). 
     
2. La infraestructura de la Institución Educativa es suficiente para desarrollar y 
lograr un ambiente de entorno agradable. 
     
3. Las instalaciones físicas de la institución educativa son cómodas, limpias, 
agradables y atractivas. 
     
4. Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un 
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje. 
     
5. La presentación personal de los profesores se caracteriza por estar bien 
vestidos, limpio y aseados. 
     
6. El personal administr tivo está bien vestido y refleja una apariencia pulcra.      
7. La apariencia de las instalaciones físicas de la institución educativa está en 
armonía con el tipo de servicio (educación) que presta. 
     
 Dimensión 2: Fiabilidad 1 2 3 4 5 
8. El contenido de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo 
totalmente durante el 
año escolar. 
     
9. Los servicios complementarios de la educación (biblioteca, médico - 
odontológico, cafetería, secretaría) y horarios se prestan según lo prometido. 
     
10. Cuando Usted tiene problemas de tipo académico siente que la institución es 
comprensiva. 
     
11. El servicio de educación que brinda la Institución Educativa es adecuado 
para el proceso de su formación profesional. 
     
12. Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades 
extracurriculares son 
cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha programado. 
     
13. El personal administrativo cumple los horarios de atención a estudiantes, la 
entrega de documentos, los horarios de servicio según previamente 
establecido. 
     
14. La institución educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia 
académica, certificaciones, 
registros, notas, horarios, sin errores. 
     
 Dimensió  3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
15. La institución educativa le brinda servicios de cafetería, biblioteca, campo 
deportivo, etc. 
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16. Los profesores les facilitan una programación donde dice día y fecha 
exactamente de diversas 
actividades como (evaluaciones, exámenes, entrega de notas, etc.) 
     
17. Los prof sores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y 
trabajos) e inquietudes con prontitud a los padres de familia. 
     
18. El personal administrativo de la Institución Educativa está siempre 
dispuesto a ayudar a los estudiantes. 
     
19. Los profesores de la Institución Educativa están dispuestos siempre para 
ayudar a los estudiantes. 
     
 Dimensión 4: Seguridad 1 2 3 4 5 
20. El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para dar 
respuesta a las inquietudes de los estudiantes y padres de familia. 
     
21. Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos 
teóricos y prácticos. 
     
22. Existe una comunicación fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y 
padres de familia. 
     
23. Los prof sores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia.      
24. Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.      
25. Ante una equivocación del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su 
error. 
     
26. Las notas son asignadas por los profesores siguiendo únicamente criterios de 
objetividad. 
     
27. El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos.      
28. Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los 
estudiantes. 
     
 Dimensión 5: Empatía 1 2 3 4 5 
29. La institución educativa brinda una atención individual a los estudiantes.      
30. El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes.      
31. Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.      
32. La institución educativa muestra interés en el estudiante y los toma en 
cuenta en las decisiones, actividades y proyectos. 
     
33. La institución educativa muestra un interés sincero en la formación integral y 
personal del estudiante. 
     
34. Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la 
participación de los 
estudiantes. 
     





Validación de instrumentos 
Informe de opinión de expertos del instrumento de investigación 
I.    Datos generales: 
Apellidos y Nombres del 
Informante 
Cargo e Institución donde 
labora 
Motivo de evaluación Autor del Instrumento 
Dr. Aurelio GONZALEZ 
FLOREZ 
UNE Escuela de Posgrado Presentación de tesis  Santos PONTE CORDOVA 
Titulo: La evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas del primer sector de Villa El 
Salvador UGEL 01 – 2018. 
 
II.   Aspectos de validación: 











0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 
1.claridad Está formulado 
con lenguaje 
apropiado. 
                  X  
2.objetividad Está expresado en 
conductas 
observables. 
                  X  
3.actualidad Adecuado al 
avance de la 
ciencia y la 
tecnología. 
                  X  
4.organizacion Existe una 
organización 
lógica. 
                  X  
5.suficiencia Comprende los 
aspectos en 
cantidad y calidad 




valorar aspectos de 
las estrategias del 
Nuevo Enfoque 
Pedagógico. 
                  X  
7.consistencia Basado en 
aspectos teórico-
científicos de la 
Tecnología 
Educativa. 
                  X  




                  X  
9.metodologia Responde al 
propósito del 
diagnóstico. 
                  X  
10.pertinencia Responde al 
propósito de la 
investigación. 
                  X  
III.  Opinión de aplicabilidad: Aplicable  
 
 
IV.  Promedio de valoración: 95 % 
10/06/2019 
 
  936962496 
Lugar y fecha D.N.I. Nº  Teléfono Nº 
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Informe de opinión de expertos del instrumento de investigación 
I.    Datos generales: 
Apellidos y Nombres del 
Informante 
Cargo e Institución donde 
labora 
Motivo de evaluación Autor del Instrumento 
Dr. Fernando Antonio 
FLORES LIMO 
UNE Escuela de Posgrado Presentación de tesis  Santos PONTE CORDOVA 
Titulo: La evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas del primer sector de Villa El 
Salvador UGEL 01 – 2018. 
 
II.   Aspectos de validación: 











0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 
1.claridad Está formulado 
con lenguaje 
apropiado. 
                  X  
2.objetividad Está expresado en 
conductas 
observables. 
                  X  
3.actualidad Adecuado al 
avance de la 
ciencia y la 
tecnología. 
                  X  
4.organizacion Existe una 
organización 
lógica. 
                  X  
5.suficiencia Comprende los 
aspectos en 
cantidad y calidad 




valorar aspectos de 
las estrategias del 
Nuevo Enfoque 
Pedagógico. 
                  X  
7.consistencia Basado en 
aspectos teórico-
científicos de la 
Tecnología 
Educativa. 
                  X  




                  X  
9.metodologia Responde al 
propósito del 
diagnóstico. 
                  X  
10.pertinencia Responde al 
propósito de la 
investigación. 
                  X  
III.  Opinión de aplicabilidad: Aplicable  
 
 
IV.  Promedio de valoración: 95 % 
10/06/2019 
 
  999937666 







Informe de opinión de expertos del instrumento de investigación 
I.    Datos generales: 
Apellidos y Nombres del 
Informante 
Cargo e Institución donde 
labora 
Motivo de evaluación Autor del Instrumento 
Dr. David Beto PALPA 
GALVÁN  
UNE Escuela de Posgrado Presentación de tesis  Santos PONTE CORDOVA 
Titulo: La evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas del primer sector de Villa El 
Salvador UGEL 01 – 2018. 
 
II.   Aspectos de validación: 











0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 
1.claridad Está formulado 
con lenguaje 
apropiado. 
                  X  
2.objetividad Está expresado en 
conductas 
observables. 
                  X  
3.actualidad Adecuado al 
avance de la 
ciencia y la 
tecnología. 
                  X  
4.organizacion Existe una 
organización 
lógica. 
                  X  
5.suficiencia Comprende los 
aspectos en 
cantidad y calidad 




valorar aspectos de 
las estrategias del 
Nuevo Enfoque 
Pedagógico. 
                  X  
7.consistencia Basado en 
aspectos teórico-
científicos de la 
Tecnología 
Educativa. 
                  X  




                  X  
9.metodologia Responde al 
propósito del 
diagnóstico. 
                  X  
10.pertinencia Responde al 
propósito de la 
investigación. 
                  X  
III.  Opinión de aplicabilidad: Aplicable  
 
 
IV.  Promedio de valoración: 95 % 
10/06/2019 
 
  989690839 







Informe de opinión de expertos del instrumento de investigación 
I.    Datos generales: 
Apellidos y Nombres del 
Informante 
Cargo e Institución donde 
labora 
Motivo de evaluación Autor del Instrumento 
Dr. Luis Magno BARRIOS 
TINOCO   
UNE Escuela de Posgrado Presentación de tesis  Santos PONTE CORDOVA 
Titulo: La evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas del primer sector de Villa El 
Salvador UGEL 01 – 2018. 
 
II.   Aspectos de validación: 











0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 
1.claridad Está formulado 
con lenguaje 
apropiado. 
                  X  
2.objetividad Está expresado en 
conductas 
observables. 
                  X  
3.actualidad Adecuado al 
avance de la 
ciencia y la 
tecnología. 
                  X  
4.organizacion Existe una 
organización 
lógica. 
                  X  
5.suficiencia Comprende los 
aspectos en 
cantidad y calidad 




valorar aspectos de 
las estrategias del 
Nuevo Enfoque 
Pedagógico. 
                  X  
7.consistencia Basado en 
aspectos teórico-
científicos de la 
Tecnología 
Educativa. 
                  X  




                  X  
9.metodologia Responde al 
propósito del 
diagnóstico. 
                  X  
10.pertinencia Responde al 
propósito de la 
investigación. 
                  X  
III.  Opinión de aplicabilidad: Aplicable  
 
 
IV.  Promedio de valoración: 95 % 
10/06/2019 
 
  992776260 







Informe de opinión de expertos del instrumento de investigación 
I.    Datos generales: 
Apellidos y Nombres del 
Informante 
Cargo e Institución donde 
labora 
Motivo de evaluación Autor del Instrumento 
Dr. Rubén José MORA 
SANTIAGO    
UNE Escuela de Posgrado Presentación de tesis  Santos PONTE CORDOVA 
Titulo: La evaluación institucional y la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas del primer sector de Villa El 
Salvador UGEL 01 – 2018. 
 
II.   Aspectos de validación: 











0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96 
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 
1.claridad Está formulado 
con lenguaje 
apropiado. 
                  X  
2.objetividad Está expresado en 
conductas 
observables. 
                  X  
3.actualidad Adecuado al 
avance de la 
ciencia y la 
tecnología. 
                  X  
4.organizacion Existe una 
organización 
lógica. 
                  X  
5.suficiencia Comprende los 
aspectos en 
cantidad y calidad 




valorar aspectos de 
las estrategias del 
Nuevo Enfoque 
Pedagógico. 
                  X  
7.consistencia Basado en 
aspectos teórico-
científicos de la 
Tecnología 
Educativa. 
                  X  




                  X  
9.metodologia Responde al 
propósito del 
diagnóstico. 
                  X  
10.pertinencia Responde al 
propósito de la 
investigación. 
                  X  
III.  Opinión de aplicabilidad: Aplicable  
 
 
IV.  Promedio de valoración: 95 % 
10/06/2019 
 
  956228590 
Lugar y fecha D.N.I. Nº  Teléfono Nº 
 
 
